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descriptive statistics and customer satisfaction index (CSI). The results show that the overall
satisfaction level is in the “satisfied” category, with the highest satisfaction derived from

natural beauty and cleanliness, while the lowest comes from the availability of supporting
facilities such as parking areas and public restrooms. The findings indicate that while the
destination is attractive in terms of its natural resources, service quality and supporting
facilities still need improvement. This study contributes to the literature by providing insights
into the relationship between visitor satisfaction and sustainable tourism management. The
implications suggest that destination managers should prioritize investments in infrastructure
and service quality to maintain competitiveness and encourage repeat visits.
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Pendahuluan

Pariwisata alam semakin menjadi tren dalam beberapa dekade terakhir seiring meningkatnya
kesadaran wisatawan terhadap pentingnya kesehatan, keseimbangan hidup, serta kebutuhan akan
pengalaman yang autentik dan berkelanjutan. Wisata alam tidak hanya memberikan kesempatan bagi
wisatawan untuk melepas penat dari rutinitas kehidupan perkotaan yang serba cepat, tetapi juga
menghadirkan pengalaman emosional dan spiritual melalui interaksi langsung dengan lingkungan.
Keindahan bentang alam, udara segar yang jauh dari polusi, serta kesempatan untuk menikmati
keanekaragaman hayati menjadi daya tarik utama yang tidak dapat digantikan oleh bentuk pariwisata lain.
Banyak wisatawan menganggap kunjungan ke destinasi wisata alam sebagai sarana untuk memperdalam
hubungan dengan alam sekaligus meningkatkan kualitas hidup mereka.

Namun demikian, keberhasilan sebuah destinasi wisata alam tidak hanya ditentukan oleh daya tarik
alam semata, melainkan juga oleh ketersediaan dan kualitas fasilitas serta layanan yang disediakan (Prayag

44


https://ejournal.kalibra.or.id/index.php/thr/index
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
https://doi.org/10.70716/thr.v1i2.89
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

THR e-ISSN: 3110-2603 45

et al., 2017). Wisatawan modern memiliki ekspektasi yang lebih tinggi terhadap kenyamanan, keamanan,
dan kemudahan akses. Fasilitas dasar seperti jalan masuk, tempat parkir, toilet umum, serta pusat
informasi wisata menjadi faktor penting yang memengaruhi tingkat kepuasan pengunjung. Di samping itu,
layanan berupa keramahan staf, ketersediaan pemandu wisata, hingga sistem pengelolaan lingkungan
yang berkelanjutan juga memainkan peran besar dalam menciptakan pengalaman positif. Dengan kata
lain, daya tarik alam yang indah akan kehilangan nilainya apabila tidak diimbangi dengan manajemen
fasilitas dan layanan yang baik. Oleh sebab itu, keberlanjutan pariwisata alam menuntut adanya sinergi
antara pelestarian lingkungan dengan penyediaan sarana dan pelayanan yang mampu menjawab
kebutuhan wisatawan tanpa mengorbankan keaslian destinasi.

Kepuasan wisatawan merupakan faktor kunci dalam menentukan keberlanjutan suatu destinasi
karena berhubungan langsung dengan loyalitas, citra destinasi, serta daya saing dalam jangka panjang.
Menurut Chen dan Tsai (2007), tingkat kepuasan wisatawan tidak hanya memengaruhi niat berkunjung
kembali, tetapi juga mendorong terbentuknya rekomendasi positif dari mulut ke mulut (word of mouth)
kepada calon wisatawan lain, yang pada akhirnya memperluas jangkauan promosi destinasi secara
organik. Dalam konteks pariwisata alam, kepuasan memiliki dimensi yang lebih kompleks karena
dipengaruhi tidak hanya oleh pengalaman langsung menikmati keindahan alam, tetapi juga oleh kualitas
fasilitas, layanan, kenyamanan, serta bagaimana destinasi tersebut menjaga kelestarian lingkungan.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa kepuasan wisatawan berhubungan erat dengan persepsi
nilai (perceived value) dan kualitas pengalaman yang diperoleh selama kunjungan (Wu et al., 2017).
Apabila fasilitas yang tersedia mendukung kenyamanan, seperti jalur trekking yang terawat, toilet bersih,
pusat informasi yang memadai, serta area parkir yang terorganisir, wisatawan akan merasa dihargai dan
mendapatkan pengalaman yang bernilai. Sebaliknya, kurangnya fasilitas dasar dapat menimbulkan
ketidakpuasan meskipun daya tarik utama destinasi sangat potensial. Hal ini menegaskan pentingnya
pemahaman mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan wisatawan agar strategi
pengelolaan destinasi dapat disusun secara efektif.

Selain itu, layanan yang diberikan pengelola, seperti keramahan staf, kualitas interaksi, hingga
efektivitas dalam memberikan informasi, turut membentuk kepuasan wisatawan secara emosional dan
kognitif (Al-Refaie et al., 2012). Kepuasan yang tinggi akan menciptakan ikatan psikologis dengan
destinasi, yang pada gilirannya memperkuat niat wisatawan untuk kembali dan merekomendasikan
kepada orang lain. Dengan demikian, evaluasi kepuasan wisatawan terhadap fasilitas dan layanan di
destinasi wisata alam menjadi langkah strategis dalam memastikan keberlanjutan destinasi, menjaga
kualitas pengalaman wisatawan, serta meningkatkan daya saing pariwisata di tengah persaingan global
yang semakin ketat.

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa fasilitas yang memadai, seperti akses
transportasi, kebersihan, akomodasi, dan fasilitas umum lainnya, berperan besar dalam membentuk
pengalaman wisatawan (Wu et al., 2017). Fasilitas-fasilitas tersebut menjadi faktor penting karena mampu
memberikan rasa aman, nyaman, dan kemudahan bagi pengunjung dalam menikmati destinasi. Misalnya,
akses transportasi yang baik akan mempermudah wisatawan mencapai lokasi tanpa mengeluarkan biaya
dan tenaga berlebih, sementara ketersediaan akomodasi yang sesuai dengan kebutuhan dan anggaran
wisatawan dapat memperpanjang lama tinggal mereka sehingga berdampak positif pada perekonomian
lokal. Kebersihan lingkungan, baik di area wisata maupun fasilitas umum, juga menjadi salah satu indikator
penting yang menentukan kualitas pengalaman, sebab wisatawan cenderung mengaitkan kebersihan
dengan profesionalisme pengelola serta keberlanjutan destinasi itu sendiri.

Namun, di banyak destinasi wisata alam, permasalahan yang sering muncul adalah keterbatasan
fasilitas pendukung, termasuk ketersediaan tempat sampah, toilet umum, maupun pusat informasi wisata
(Naseri, 2020). Ketiadaan fasilitas-fasilitas dasar ini seringkali menimbulkan ketidaknyamanan bagi
pengunjung, bahkan dapat menurunkan citra destinasi di mata wisatawan. Sebagai contoh, toilet umum
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yang kotor atau tidak terawat dapat membuat wisatawan enggan berlama-lama di lokasi, sementara
kurangnya papan petunjuk arah dan pusat informasi mengakibatkan wisatawan kesulitan memperoleh
informasi mengenai jalur trekking, spot foto, atau aturan konservasi yang berlaku. Lebih jauh, minimnya
fasilitas pengelolaan sampah dapat berdampak negatif pada kelestarian lingkungan, menimbulkan
pencemaran visual, bahkan mengancam keberadaan flora dan fauna setempat.

Dalam jangka panjang, keterbatasan fasilitas ini tidak hanya memengaruhi kepuasan pengunjung,
tetapi juga berpotensi mengurangi loyalitas wisatawan untuk kembali berkunjung (Chi & Qu, 2008). Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun daya tarik alam menjadi magnet utama, faktor pendukung berupa fasilitas
dan layanan tetap memainkan peran krusial dalam membentuk pengalaman yang menyeluruh. Dengan
demikian, peningkatan kualitas dan ketersediaan fasilitas dasar harus menjadi prioritas utama dalam
strategi pengembangan destinasi wisata alam agar mampu menciptakan kepuasan berkelanjutan,
memperkuat citra destinasi, serta menjaga keseimbangan antara kebutuhan wisatawan dengan
kelestarian lingkungan.

Selain fasilitas, aspek layanan juga menjadi faktor penting yang tidak dapat diabaikan dalam
membentuk kepuasan wisatawan. Layanan mencakup berbagai bentuk interaksi antara wisatawan dengan
pihak pengelola, staf, maupun komunitas lokal yang terlibat dalam destinasi. Pelayanan yang ramah,
informatif, dan profesional dari pihak pengelola destinasi mampu meningkatkan kepuasan wisatawan
secara signifikan karena memberikan rasa dihargai serta menciptakan pengalaman emosional yang positif
(Al-Refaie et al., 2012). Keramahan staf, misalnya, sering dianggap sebagai indikator kualitas destinasi
karena dapat membuat wisatawan merasa nyaman, betah, dan memiliki ikatan emosional dengan tempat
yang mereka kunjungi.

Selain itu, kualitas layanan juga mencakup kecepatan dan keakuratan dalam memberikan informasi
mengenai fasilitas, aturan, maupun potensi wisata yang ada di destinasi. Wisatawan cenderung menilai
pengalaman mereka tidak hanya dari keindahan alam, tetapi juga dari kemudahan memperoleh informasi
dan bantuan saat dibutuhkan. Layanan yang responsif, seperti pemandu wisata yang berpengetahuan luas
atau staf yang siap membantu ketika terjadi kendala, dapat memperkuat persepsi positif wisatawan
terhadap destinasi tersebut. Hal ini juga memperlihatkan profesionalisme pengelola dalam mengelola
interaksi dengan wisatawan.

Kualitas layanan juga mencerminkan sejauh mana destinasi mampu beradaptasi dengan standar
pariwisata berkelanjutan yang mengedepankan kepuasan pengunjung sekaligus menjaga kelestarian
lingkungan. Misalnya, pengelola yang memberikan edukasi kepada wisatawan mengenai pentingnya
menjaga kebersihan, melestarikan flora dan fauna, atau membatasi aktivitas yang merusak lingkungan,
menunjukkan komitmen terhadap prinsip pariwisata berkelanjutan. Dengan cara ini, layanan tidak hanya
dipandang sebagai bentuk pemenuhan kebutuhan wisatawan, tetapi juga sebagai sarana untuk
menumbuhkan kesadaran lingkungan dan tanggung jawab sosial.

Lebih jauh, layanan yang berkualitas mampu memengaruhi perilaku wisatawan dalam jangka
panjang. Wisatawan yang merasa puas dengan layanan cenderung memiliki niat untuk melakukan
kunjungan ulang dan merekomendasikan destinasi kepada orang lain, yang pada akhirnya akan
memberikan dampak positif terhadap citra dan daya saing destinasi (Prayag et al., 2017). Oleh karena itu,
aspek layanan harus menjadi prioritas dalam strategi pengelolaan destinasi wisata alam, karena
keberhasilan destinasi tidak hanya ditentukan oleh keindahan alam, tetapi juga oleh bagaimana
pengalaman tersebut dikelola dan disampaikan kepada wisatawan.

Meskipun banyak penelitian telah dilakukan terkait kepuasan wisatawan, sebagian besar lebih
menekankan pada destinasi perkotaan atau wisata budaya, seperti museum, kawasan bersejarah, atau
atraksi modern yang berbasis hiburan. Fokus penelitian pada konteks tersebut wajar karena destinasi
perkotaan cenderung lebih mudah dijangkau, memiliki jumlah pengunjung yang tinggi, serta menawarkan
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fasilitas dan layanan yang lebih beragam sehingga menarik untuk diteliti (Chi & Qu, 2008). Namun,
destinasi wisata alam memiliki karakteristik yang sangat berbeda, baik dari segi daya tarik maupun
tantangan pengelolaannya. Di destinasi alam, aspek keberlanjutan, keterbatasan infrastruktur, dan
keterhubungan antara wisatawan dengan lingkungan menjadi faktor yang lebih dominan dalam
membentuk kepuasan pengunjung.

Masih terbatas penelitian yang secara khusus mengkaji kepuasan wisatawan pada destinasi wisata
alam, terutama yang berkaitan dengan keterpaduan fasilitas dan layanan (Su et al., 2018). Sebagian besar
studi yang ada hanya menyoroti aspek tertentu, misalnya kualitas lingkungan, konservasi, atau
pengalaman rekreasi, tanpa menghubungkannya secara langsung dengan peran fasilitas dan layanan
dalam meningkatkan kepuasan. Padahal, dalam konteks wisata alam, fasilitas yang memadai seperti jalur
trekking yang aman, toilet ramah lingkungan, serta pusat informasi yang jelas, perlu diseimbangkan
dengan layanan yang baik, seperti keramahan staf, edukasi konservasi, dan respons cepat terhadap
kebutuhan wisatawan. Keterpaduan antara kedua aspek inilah yang membedakan destinasi yang sekadar
menarik untuk dikunjungi dengan destinasi yang mampu memberikan pengalaman mendalam dan
berkesinambungan.

Hal ini menjadi celah penelitian yang penting untuk dijawab, karena memahami kepuasan
wisatawan di destinasi wisata alam tidak hanya memberikan kontribusi akademis dalam memperkaya
literatur pariwisata, tetapi juga memiliki implikasi praktis bagi pengelola destinasi. Dengan mengisi gap ini,
penelitian dapat membantu merumuskan strategi pengembangan destinasi yang tidak hanya
mengutamakan pelestarian lingkungan, tetapi juga memperhatikan kenyamanan wisatawan. Hasil
penelitian semacam ini juga dapat mendukung pencapaian tujuan pembangunan pariwisata
berkelanjutan, yang menekankan keseimbangan antara aspek ekonomi, sosial, dan ekologi. Oleh karena
itu, kajian tentang kepuasan wisatawan dalam konteks destinasi wisata alam dengan memperhatikan
keterpaduan fasilitas dan layanan menjadi relevan sekaligus mendesak untuk dilakukan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan wisatawan terhadap fasilitas dan
layanan di destinasi wisata alam. Fokus utama penelitian ini adalah mengidentifikasi sejauh mana
wisatawan merasa puas dengan sarana yang disediakan, mulai dari fasilitas dasar seperti akses
transportasi, tempat parkir, toilet umum, pusat informasi, hingga fasilitas pendukung lain yang dapat
meningkatkan kenyamanan kunjungan. Selain itu, penelitian ini juga mengevaluasi aspek layanan, yang
mencakup keramahan staf, kualitas informasi yang diberikan, profesionalisme pemandu wisata, serta
kecepatan pengelola dalam merespons kebutuhan maupun keluhan wisatawan. Dengan demikian,
penelitian ini tidak hanya menilai kepuasan dari satu dimensi, melainkan mencoba melihat kepuasan
wisatawan secara komprehensif melalui kombinasi antara fasilitas fisik dan kualitas layanan.

Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini berupaya memberikan gambaran
empiris mengenai aspek yang paling memengaruhi kepuasan wisatawan serta faktor yang masih perlu
diperbaiki. Data yang dikumpulkan melalui survei memungkinkan peneliti untuk mengukur kepuasan
secara objektif menggunakan indikator terukur seperti indeks kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction
Index/CSI) atau analisis kesenjangan (gap analysis) antara harapan dan kenyataan. Pendekatan ini
memberikan hasil yang lebih dapat dipertanggungjawabkan karena didasarkan pada pengalaman nyata
responden yang berinteraksi langsung dengan destinasi. Selain itu, metode kuantitatif memungkinkan
adanya perbandingan antara berbagai aspek fasilitas dan layanan sehingga dapat diidentifikasi faktor
mana yang sudah sesuai dengan ekspektasi wisatawan dan mana yang masih menjadi kelemahan.

Lebih jauh, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada dua level, yaitu
teoretis dan praktis. Dari sisi teoretis, penelitian ini berupaya memperluas literatur mengenai pariwisata
alam dengan menekankan pentingnya keterpaduan fasilitas dan layanan dalam membentuk kepuasan
wisatawan. Dari sisi praktis, temuan penelitian ini dapat menjadi rujukan bagi pengelola destinasi dalam
merumuskan strategi pengelolaan yang lebih efektif, baik melalui peningkatan infrastruktur dasar maupun
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peningkatan kualitas sumber daya manusia yang terlibat dalam pelayanan wisata. Dengan demikian,
penelitian ini tidak hanya bersifat deskriptif, tetapi juga aplikatif, karena hasilnya dapat langsung
diimplementasikan untuk meningkatkan kualitas pengalaman wisatawan, memperkuat citra destinasi, dan
mendukung keberlanjutan pariwisata alam di masa depan.

Kontribusi penelitian ini tidak hanya bersifat praktis bagi pengelola destinasi, tetapi juga memiliki
signifikansi teoretis bagi pengembangan literatur di bidang pariwisata alam. Dari sisi praktis, hasil
penelitian ini dapat dijadikan sebagai pedoman dalam penyusunan strategi manajemen destinasi yang
lebih efektif dan berorientasi pada peningkatan kualitas layanan serta fasilitas. Misalnya, pengelola dapat
memanfaatkan temuan penelitian untuk mengidentifikasi fasilitas mana yang perlu mendapat prioritas
perbaikan, seperti ketersediaan toilet umum, jalur trekking yang aman, pusat informasi wisata, maupun
layanan tambahan seperti keberadaan pemandu wisata yang profesional. Dengan adanya data empiris
mengenai tingkat kepuasan wisatawan, pengelola memiliki dasar yang lebih kuat dalam membuat
keputusan yang tepat guna meningkatkan kenyamanan, keamanan, dan pengalaman wisatawan secara
keseluruhan.

Dari sisi teoretis, penelitian ini juga memberikan kontribusi penting bagi pengayaan kajian akademik
terkait pariwisata alam. Selama ini, sebagian besar kajian lebih menitikberatkan pada aspek ekonomi dan
lingkungan, sedangkan dimensi kepuasan wisatawan terhadap fasilitas dan layanan masih relatif kurang
mendapat perhatian. Oleh karena itu, penelitian ini dapat mengisi celah tersebut dengan menghadirkan
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai hubungan antara kualitas fasilitas, layanan, dan tingkat
kepuasan wisatawan. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi dasar bagi pengembangan model
konseptual baru yang mengintegrasikan faktor-faktor kepuasan wisatawan dengan aspek keberlanjutan
pariwisata, sehingga memberikan kontribusi nyata bagi literatur akademik di bidang ini.

Lebih jauh, hasil penelitian ini diharapkan dapat mendorong penerapan prinsip pariwisata
berkelanjutan (sustainable tourism), yang tidak hanya menekankan pada peningkatan jumlah kunjungan
wisatawan, tetapi juga pada upaya menjaga keseimbangan antara kepuasan wisatawan, kelestarian
lingkungan, dan kesejahteraan masyarakat lokal. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya berperan
sebagai referensi akademik, tetapi juga menjadi alat bantu praktis dalam membangun pariwisata yang
inklusif, bertanggung jawab, dan berdaya saing tinggi di tengah dinamika kebutuhan wisatawan modern.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif. Lokasi penelitian
dilakukan di salah satu destinasi wisata alam populer di Indonesia pada periode Mei—Juli 2025. Populasi
penelitian adalah seluruh wisatawan yang berkunjung selama periode penelitian, dengan sampel sebanyak
200 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen penelitian berupa
kuesioner dengan skala Likert 5 poin untuk mengukur kepuasan wisatawan terhadap aspek fasilitas dan
layanan. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan statistik deskriptif dan Customer Satisfaction Index
(CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan secara menyeluruh.

Hasil dan Pembahasan

Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai CSI mencapai 74%, yang mengindikasikan bahwa wisatawan
berada pada kategori “puas”. Aspek yang mendapatkan skor tertinggi adalah keindahan alam dan
kebersihan lingkungan, yang menunjukkan bahwa daya tarik utama destinasi tetap menjadi faktor
dominan dalam menciptakan kepuasan.
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Namun demikian, aspek fasilitas pendukung seperti ketersediaan toilet umum, area parkir, dan papan
informasi masih mendapatkan skor rendah. Temuan ini sejalan dengan penelitian Wu et al. (2017) yang
menyatakan bahwa kurangnya fasilitas dasar dapat mengurangi kualitas pengalaman wisatawan meskipun
daya tarik utama tetap kuat.

Layanan yang diberikan oleh petugas destinasi mendapatkan skor cukup baik, khususnya pada
keramahan dan kesopanan. Hal ini menunjukkan bahwa interaksi manusiawi tetap menjadi faktor penting
dalam menciptakan pengalaman positif bagi wisatawan (Al-Refaie et al., 2012). Namun, masih ditemukan
kekurangan dalam aspek penyediaan informasi yang lengkap mengenai destinasi.

Temuan ini memperkuat argumentasi bahwa pengelolaan destinasi wisata alam harus
menyeimbangkan antara pelestarian lingkungan dan peningkatan fasilitas pendukung. Investasi dalam
infrastruktur sederhana seperti toilet ramah lingkungan dan sistem pengelolaan sampah dapat berdampak
signifikan terhadap peningkatan kepuasan wisatawan (Naseri, 2020).

Secara teoretis, hasil penelitian ini memberikan kontribusi terhadap literatur mengenai hubungan
antara kepuasan wisatawan, fasilitas, dan layanan di destinasi wisata alam. Secara praktis, penelitian ini
memberikan rekomendasi kepada pengelola destinasi untuk lebih memperhatikan pengembangan
fasilitas dasar dan peningkatan kualitas layanan sebagai strategi menjaga keberlanjutan pariwisata.

Kesimpulan

Penelitian ini menemukan bahwa kepuasan wisatawan terhadap destinasi wisata alam dipengaruhi
oleh dua aspek utama, yaitu daya tarik alam dan kualitas layanan. Meskipun wisatawan secara umum
merasa puas, terdapat beberapa kelemahan pada fasilitas pendukung yang harus segera diperbaiki.
Temuan ini memiliki implikasi penting bagi pengelola destinasi untuk meningkatkan kualitas fasilitas dan
layanan sebagai upaya menjaga kepuasan wisatawan serta keberlanjutan destinasi.
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