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ABSTRACT 

This study aims to identify tourist characteristics and analyze tourists' perceptions 
of accessibility, service quality, facilities, and overall satisfaction at Air Sanih 
Swimming Pool Tourist Destination, Buleleng Regency, Bali. The study employed a 
mixed-methods approach using an explanatory sequential design. Quantitative data 
were collected through a questionnaire based on the Service Quality (SERVQUAL) 
model, while qualitative data were obtained through interviews, observations, and 
documentation. Quantitative data were analyzed descriptively using the 
SERVQUAL approach and further enriched through thematic analysis of the 
qualitative findings. The results indicate that tourists generally perceive the 
destination's accessibility as good, although the availability of public transportation 
remains limited. The quality of services provided by the management was also rated 
positively; however, improvements are still needed to ensure consistent service 
delivery. Existing facilities were considered adequate to meet visitors' needs, but 
the capacity and comfort of several supporting facilities require improvement, 
particularly during peak visitor periods. Overall, tourist satisfaction was categorized 
as good, although several indicators have not yet reached an optimal level. The 
study concludes that integrated improvements in accessibility, service quality, and 
facilities are essential to enhance tourist satisfaction and support the sustainable 
development of the Air Sanih Swimming Pool Tourist Destination. 

Keywords: accessibility, service quality, facilities, tourist satisfaction, SERVQUAL. 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi karakteristik wisatawan serta 
menganalisis persepsi wisatawan terhadap aksesibilitas, pelayanan, fasilitas, dan 
tingkat kepuasan di Destinasi Wisata Kolam Renang Air Sanih, Kabupaten 
Buleleng, Bali. Penelitian menggunakan pendekatan mixed methods dengan desain 
explanatory sequential. Data kuantitatif diperoleh melalui kuesioner berbasis 
Service Quality (SERVQUAL), sedangkan data kualitatif dikumpulkan melalui 
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis data dilakukan secara deskriptif 
menggunakan SERVQUAL dan diperdalam melalui analisis tematik terhadap hasil 
wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi wisatawan terhadap 
aksesibilitas berada pada kategori baik, meskipun ketersediaan transportasi umum 
masih terbatas. Pelayanan yang diberikan pengelola dinilai baik, namun konsistensi 
kualitas pelayanan masih perlu ditingkatkan. Fasilitas yang tersedia telah 
memenuhi kebutuhan wisatawan, tetapi kapasitas dan kenyamanan beberapa 
fasilitas pendukung masih memerlukan perbaikan, terutama pada saat jumlah 
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pengunjung meningkat. Secara keseluruhan, tingkat kepuasan wisatawan berada 
pada kategori baik, namun belum optimal pada seluruh indikator. Penelitian ini 
menyimpulkan bahwa peningkatan aksesibilitas, pelayanan, dan fasilitas secara 
terpadu diperlukan untuk meningkatkan kepuasan wisatawan serta mendukung 
pengembangan Destinasi Wisata Kolam Renang Air Sanih secara berkelanjutan. 
 
Kata kunci: aksesibilitas, pelayanan, fasilitas, kepuasan wisatawan, SERVQUAL. 
 
 
A. Pendahuluan  

Provinsi Bali merupakan salah 

satu daerah yang memiliki peran 

penting dalam menunjang devisa 

nasional melalui sektor pariwisata. 

Pada tahun 2024, Bali 

menyumbangkan devisa sebesar Rp 

107 triliun atau sekitar 44 persen dari 

total devisa sektor pariwisata 

nasional. Pernyataan tersebut 

disampaikan oleh Gubernur Bali 

dalam Sidang Paripurna DPRD Bali 

pada 4 Februari 2025 (Samudero, 

2025). Perkembangan pariwisata 

tersebut belum merata di seluruh 

wilayah, khususnya di Bali Utara. Oleh 

karena itu, diperlukan strategi 

pengelolaan destinasi yang 

berkelanjutan agar potensi wilayah 

tersebut dapat berkembang secara 

optimal. Dengan kekayaan budaya, 

potensi alam, dan keramahtamahan 

masyarakatnya, pariwisata Bali 

berkontribusi terhadap peningkatan 

perekonomian dan kesejahteraan 

masyarakat (Shanti & Nasikh, 2023). 

Kabupaten Buleleng merupakan 

wilayah terluas di Provinsi Bali, yaitu 

1.365,88 km² atau 24,25% dari luas 

Pulau Bali secara keseluruhan 

(Kabupaten Buleleng, 2021). Namun, 

pariwisata di wilayah ini masih 

menghadapi berbagai tantangan, 

seperti infrastruktur yang belum 

memadai, promosi yang belum 

optimal, dan pemanfaatan potensi 

atraksi wisata yang belum merata 

(Rahmawati & Arsudipta, 2022). 

Kunjungan wisata masih didominasi 

destinasi yang sudah populer, seperti 

Pantai Lovina dan Air Terjun Gitgit. 

Sementara itu, beberapa destinasi 

potensial lainnya belum mendapatkan 

perhatian pengembangan yang 

maksimal. 

Dalam lima tahun terakhir, 

jumlah kunjungan wisatawan ke 

Kabupaten Buleleng mengalami 

peningkatan meskipun sempat 

menurun saat pandemi. Destinasi 

yang diminati wisatawan antara lain 

Pantai Lovina, Air Terjun Gitgit, dan 

Kolam Renang Air Sanih. Peningkatan 

kunjungan tersebut berkontribusi 

terhadap pertumbuhan ekonomi 

masyarakat lokal melalui terbukanya 

lapangan pekerjaan dan peningkatan 

pendapatan (Bulelengkab, 2025). 

Data perkembangan kunjungan 

wisatawan ke Kabupaten Buleleng 

tahun 2019-2024 dapat dilihat pada 

tabel 1.1: 

Tabel 1.1 Data Jumlah Kunjungan 

Wisatawan Buleleng Tahun 2019 - 

2024 

Tahun 
Wisatawan 

Jumlah 
Nusantara Mancanegara 

2019 741.139 343.732 1.084.871 

2020 123.914 58.720 182.634 

2021 217.197 7.012 224.209 
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Tahun 
Wisatawan 

Jumlah 
Nusantara Mancanegara 

2022 703.642 171.082 874.724 

2023 853.075 433.836 1.286.911 

2024 48.748 24.591 73.279 

   Sumber: (Dinas Pariwisata Provinsi 

Bali, 2024) 

Kolam Renang Air Sanih 

merupakan destinasi wisata berbasis 

sumber mata air alami yang sudah 

lama dikenal di Kabupaten Buleleng. 

Destinasi ini menawarkan dua kolam 

renang untuk dewasa dan anak-anak 

serta fasilitas pendukung lain yang 

menjadi daya tarik bagi wisatawan 

domestik maupun mancanegara 

(Desa Bukti, 2018). Keberadaannya di 

kawasan pesisir Bali Utara 

menjadikan Air Sanih sebagai 

alternatif wisata yang menawarkan 

suasana tenang dibandingkan 

kawasan pariwisata utama di Bali 

Selatan. Akan tetapi, pengalaman 

wisatawan terhadap destinasi ini 

belum optimal karena masih terdapat 

Beberapa permasalahan pada aspek 

fasilitas dan aksesibilitas menuju 

lokasi.  

Sebagai salah satu destinasi 

wisata yang berkembang di 

Kabupaten Buleleng, Air Sanih 

mencatat dinamika jumlah kunjungan 

wisatawan yang tidak stabil di tahun 

2018 hingga 2023. Meskipun 

kunjungan didominasi oleh wisatawan 

Nusantara, di tahun 2023 

menunjukkan adanya potensi 

pemulihan pasca pandemi. Data 

jumlah kunjungan wisatawan Air 

Sanih dapat dilihat pada tabel 1.2: 

 

Tabel 1.1 Data Kunjungan 
Wisatawan Air Sanih Tahun 2018 - 

2023 

Tahun 
Wisatawan 

Jumlah 
Nusantara Mancanegara 

2018 9.881 823 10.741 

2019 18.610 2.872 21.482 

2020 12.693 275 12.968 

2021 - - - 

2022 18.313 7.296 25.609 

2023 61.533 805 62.338 

   Sumber: (Dinas Pariwisata Provinsi 

Bali, 2024) 

Berdasarkan hasil wawancara 
dengan pengelola utama Air Sanih, 
Pak Nyoman Sudiasa, beberapa 
fasilitas belum terkelola dengan baik, 
seperti papan informasi kedalaman 
kolam yang memudar dan kurang 
terbaca. Kondisi ini dapat 
meningkatkan risiko kecelakaan bagi 
wisatawan yang sedang berenang. 
Beberapa insiden pernah terjadi dan 
pengelola menanggung biaya 
pengobatan wisatawan  (Darma, 
2023). Kurangnya informasi yang jelas 
mengenai fasilitas dan keamanan 
menunjukkan bahwa pelayanan masih 
dilakukan secara reaktif dan belum 
berbasis pada upaya pencegahan. 

Selain itu, aksesibilitas menuju 
Air Sanih belum sepenuhnya 
memenuhi harapan wisatawan, baik 
dari segi ketersediaan transportasi, 
informasi penunjuk arah, maupun 
kondisi infrastruktur pendukung (Putri 
& Yasa, 2022). Promosi destinasi juga 
belum dilakukan secara optimal 
sehingga popularitas Air Sanih masih 
kalah dibandingkan destinasi 
unggulan lainnya di Buleleng. Hal 
tersebut menjadi hambatan dalam 
mendorong pengembangan destinasi 
agar dapat bersaing dan menarik lebih 
banyak wisatawan. 

Penelitian yang secara khusus 
mengkaji persepsi wisatawan 
mengenai aksesibilitas dan kepuasan 
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terhadap destinasi di Bali Utara masih 
terbatas. Padahal, aspek tersebut 
memiliki peran penting dalam 
memengaruhi kualitas pengalaman 
berwisata serta keinginan wisatawan 
untuk berkunjung kembali 
(Puriningsih, 2018). Sebagian besar 
studi sebelumnya berfokus pada 
destinasi pariwisata utama di Bali, 
terutama di wilayah Bali Selatan, 
sehingga destinasi yang sedang 
berkembang seperti Air Sanih kurang 
mendapatkan perhatian akademik. 

Berdasarkan kondisi tersebut, 
kajian mengenai “Karakteristik, 
Persepsi, Dan Tingkat Kepuasan 
Wisatawan Terhadap Pelayanan, 
Fasilitas, Dan Aksesibilitas Di 
Destinasi Wisata Kolam Renang Air 
Sanih” perlu dilakukan. Penelitian ini 
ditempatkan dalam bidang Geografi 
Pariwisata dengan penekanan pada 
pendekatan keruangan dan 
kelingkungan, khususnya dalam 
menganalisis keterjangkauan wilayah, 
kondisi aksesibilitas, serta interaksi 
antara wisatawan, ruang, dan 
lingkungan destinasi. Hasil penelitian 
ini diharapkan dapat memberikan 
gambaran komprehensif mengenai 
kualitas aksesibilitas, pelayanan, dan 
tingkat kepuasan wisatawan, serta 
menjadi dasar dalam perumusan 
strategi pengembangan destinasi 
wisata yang berkelanjutan dan 
berwawasan lingkungan. 

 
B. Metode Penelitian  

   Penelitian ini menggunakan 
pendekatan mixed methods dengan 
desain explanatory sequential, yaitu 
penelitian yang menggabungkan 
metode kuantitatif dan kualitatif secara 
berurutan. Tahap pertama dilakukan 
pengumpulan dan analisis data 
kuantitatif untuk mengukur persepsi 
wisatawan terhadap aksesibilitas, 
pelayanan, fasilitas, dan tingkat 
kepuasan di Destinasi Wisata Kolam 

Renang Air Sanih. Selanjutnya, hasil 
analisis kuantitatif diperdalam melalui 
pendekatan kualitatif menggunakan 
wawancara, observasi, dan 
dokumentasi untuk memberikan 
penjelasan yang lebih komprehensif 
terhadap temuan penelitian. 

Lokasi penelitian berada di 
Destinasi Wisata Kolam Renang Air 
Sanih, Desa Bukti, Kecamatan 
Kubutambahan, Kabupaten Buleleng, 
Provinsi Bali. Populasi penelitian 
adalah seluruh wisatawan yang 
berkunjung ke destinasi tersebut. 
Penentuan jumlah responden 
dilakukan menggunakan rumus 
Slovin, sedangkan teknik 
pengambilan sampel menggunakan 
accidental sampling, yaitu wisatawan 
yang ditemui secara langsung di 
lokasi penelitian dan bersedia menjadi 
responden. Informan pada penelitian 
kualitatif dipilih secara purposive 
berdasarkan keterkaitan dengan 
pengelolaan dan aktivitas wisata di Air 
Sanih.Data primer diperoleh melalui 
penyebaran kuesioner, wawancara 
mendalam, dan observasi lapangan, 
sedangkan data sekunder diperoleh 
dari dokumen, laporan, serta literatur 
yang relevan. Instrumen penelitian 
berupa kuesioner menggunakan skala 
Likert lima tingkat. Pengukuran 
kualitas pelayanan mengacu pada 
metode Service Quality (SERVQUAL) 
yang meliputi lima dimensi, yaitu 
tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy. 

 

C. Hasil Penelitian dan 

Pembahasan 

3.1 Profil dan Karakteristik 

Wisatawan di Destinasi Wisata 

Kolam Renang Air Sanih 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa karakteristik wisatawan yang 

berkunjung ke Destinasi Wisata 

Kolam Renang Air Sanih didominasi 
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oleh wisatawan perempuan (76,5%), 

berusia ≤22 tahun (64,7%), berasal 

dari wisatawan lokal dan domestik 

(88,2%), serta menggunakan sepeda 

motor sebagai moda transportasi 

utama (76,5%). Sebagian besar 

wisatawan merupakan pengunjung 

harian (82,4%) dengan tipe kunjungan 

bersama keluarga (47,1%) dan 

rombongan (41,2%). Selain itu, 

sebanyak 41,2% responden telah 

berkunjung lebih dari tiga kali, yang 

menunjukkan adanya kecenderungan 

wisatawan untuk melakukan 

kunjungan ulang. Karakteristik 

tersebut menggambarkan bahwa Air 

Sanih lebih banyak dimanfaatkan 

sebagai destinasi rekreasi keluarga 

dengan akses yang didominasi 

kendaraan pribadi. Data disajikan 

sebagai berikut: 

 

Tabel 3.1 Karakteristik Responden di 

Destinasi Wisata Air Sanih 

 

3.1.1 Persepsi wisatawan terhadap 

aksesibilitas di Destinasi Wisata 

Kolam Renang Air Sanih 

Pembelajaran 

Berdasarkan hasil penelitian, 

persepsi wisatawan terhadap 

aksesibilitas di Destinasi Wisata 

Karakteris

tik 
Kategori 

Jumla

h 

Perse

ntase 

Jenis 

Kelamin 

Laki-laki 4 23,5% 

Perempu

an 
13 76,5% 

Usia 

≤ 22 

tahun 
11 64,7% 

> 22 

tahun 
6 35,3% 

Asal 

Wisatawa

n 

Lokal & 

Domesti

k 

15 88,2% 

Mancane

gara 
2 11,8% 

Frekuensi 

Kunjunga

n 

1 kali 5 29,4% 

2-3 kali 5 29,4% 

> 3 kali 7 41,2% 

Moda 

Transporta

si 

Motor 13 76,5% 

Mobil 2 11,8% 

Bus 2 11,8% 

Lama 

Tinggal 

Kunjung

an harian 
14 82,4% 

Lebih 

dari 1 

hari 

3 17,6% 

Tipe 

Wisatawa

n 

Keluarga 8 47,1% 

Rombon

gan 
7 41,2% 

Individu 2 11,8% 

Pekerjaan 

Pelajar/ 

Mahasis

wa 

10 58,8% 

Swasta 3 17,6% 

Wirausah

a 
2 11,8% 

PNS 1 5,9% 

Petani 1 5,9% 



Pendas : Jurnal Ilmiah Pendidikan Dasar,  
ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950  

Volume 11 Nomor 03, September 2026  

216 
 

Kolam Renang Air Sanih dianalisis 

melalui empat indikator utama yang 

mencerminkan kemudahan akses 

menuju lokasi wisata. Pengukuran 

dilakukan menggunakan skala Likert 

dengan rentang nilai 1 sampai 5, 

kemudian diolah untuk memperoleh 

nilai rata-rata sebagai dasar 

penentuan kategori penilaian. Secara 

umum, hasil pengolahan data 

menunjukkan bahwa aksesibilitas di 

Destinasi Wisata Kolam Renang Air 

Sanih telah dinilai sangat baik oleh 

wisatawan. Hal ini ditunjukkan oleh 

dominasi jawaban positif yang 

diberikan responden pada setiap 

pernyataan 

Data persepsi wisatawan 

terhadap aksesibilitas diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada 

17 responden menggunakan skala 

Likert dengan rentang skor 1–5. 

Setiap alternatif jawaban diberikan 

bobot penilaian, yaitu skor 5 untuk 

jawaban sangat setuju, skor 4 untuk 

setuju, skor 3 untuk cukup setuju, skor 

2 untuk tidak setuju, dan skor 1 untuk 

sangat tidak setuju. Seluruh jawaban 

responden kemudian dihitung untuk 

memperoleh skor total pada masing-

masing pernyataan. 

Perhitungan skor total dilakukan 

dengan mengalikan jumlah responden 

pada setiap pilihan jawaban dengan 

bobot nilai skala Likert. Rumus yang 

digunakan untuk menghitung skor 

total adalah sebagai berikut: 

Keterangan: 

𝑺𝑻  : skor total 

𝒇 : frekuensi jawaban responden 

𝒃 : bobot nilai skala Likert 

 

Sebagai contoh, perhitungan 

skor total pada pernyataan pertama 

(P1) dilakukan sebagai berikut:  

 

Berdasarkan hasil tersebut 

diperoleh skor total sebesar 74. 

Selanjutnya, nilai rata-rata dihitung 

dengan membagi skor total dengan 

jumlah responden menggunakan 

rumus berikut: 

𝑋̅ = 
74

17
 = 4,35 

Perhitungan yang sama dilakukan 

pada seluruh indikator sehingga 

diperoleh hasil: 

• P1 = 4,35  
• P2 = 4,59  
• P3 = 4,65  
• P4 = 4,76 

 
Selanjutnya, rata-rata 

keseluruhan dihitung dengan 
menjumlahkan seluruh nilai rata-rata 
indikator kemudian dibagi dengan 
jumlah indikator pernyataan. 
Perhitungannya sebagai berikut:  

𝑋̅ = 
4,35+4,59+4,65+4,76

4
 = 4,59 

Berdasarkan hasil perhitungan 
tersebut diperoleh nilai rata-rata 
keseluruhan sebesar 4,59. Nilai 
tersebut kemudian diklasifikasikan 
berdasarkan interval skala Likert 
untuk menentukan kategori penilaian 
persepsi wisatawan terhadap 
aksesibilitas di Destinasi Wisata 
Kolam Renang Air Sanih. 
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Gambar 3.1  Diagram Batang 

Persepsi Wisatawan terhadap 

Aksesibilitas di Destinasi Wisata 

Kolam Renang Air Sanih 

 

Berdasarkan diagram batang 

pada Gambar 4.4, seluruh indikator 

aksesibilitas menunjukkan nilai rata-

rata yang berada pada kategori 

sangat baik. Nilai tertinggi ditunjukkan 

pada indikator kemudahan akses 

secara keseluruhan dengan skor 4,76, 

sedangkan nilai terendah terdapat 

pada indikator kemudahan mencapai 

lokasi dengan skor 4,35. Walaupun 

demikian, seluruh indikator tetap 

memperlihatkan kecenderungan 

penilaian positif dari wisatawan 

terhadap kondisi aksesibilitas di lokasi 

penelitian. 

Pada pernyataan pertama, 

kemudahan mencapai lokasi wisata 

memperoleh nilai rata-rata sebesar 

4,35. Nilai tersebut menunjukkan 

bahwa kondisi jalan, petunjuk arah, 

serta rute perjalanan menuju lokasi 

telah dinilai memadai oleh sebagian 

besar responden. 

Pada pernyataan kedua 

mengenai ketersediaan dan 

kelancaran sarana transportasi 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,59. 

Nilai tersebut menunjukkan bahwa 

wisatawan tidak mengalami kesulitan 

berarti dalam menjangkau lokasi 

wisata. 

Selanjutnya, indikator kualitas 

infrastruktur akses pada pernyataan 

ketiga memperoleh nilai rata-rata 

sebesar 4,65. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa kondisi jalan, 

keamanan, dan kenyamanan 

perjalanan telah dirasakan baik oleh 

wisatawan. 

Sementara itu, indikator 

kemudahan akses secara 

keseluruhan pada pernyataan 

keempat memperoleh nilai rata-rata 

tertinggi sebesar 4,76. Seluruh 

responden memberikan penilaian 

positif terhadap indikator tersebut. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 

jarak tempuh, waktu perjalanan, dan 

kemudahan menemukan lokasi telah 

dirasakan sangat baik oleh 

wisatawan. Dengan demikian, 

aksesibilitas secara keseluruhan 

dinilai telah mendukung kenyamanan 

kunjungan secara optimal. 

Untuk memperjelas interpretasi 

nilai rata-rata yang diperoleh, 

digunakan interval skala Likert 

sebagai dasar pengelompokan 

kategori penilaian yang disajikan pada 

Tabel 3.2 berikut: 

 

 

 

Tabel 3.2  
Interval Skala Likert 

No 
Interval Nilai 

Rata-rata 
Kategori 
Penilaian 

1.  4,21 – 5,00 Sangat Baik  

2.  3,41 – 4,20 Baik 

3.  2,61 – 3,40 Cukup 

4.  1,81 – 2,60 Kurang 



Pendas : Jurnal Ilmiah Pendidikan Dasar,  
ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950  

Volume 11 Nomor 03, September 2026  

218 
 

5.  1,00 – 1,80 
Sangat 
Kurang 

 

Berdasarkan interval tersebut, 

nilai rata-rata keseluruhan hasil 

kuesioner sebesar 4,59 berada pada 

kategori sangat baik. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa persepsi 

wisatawan terhadap aksesibilitas di 

Destinasi Wisata Kolam Renang Air 

Sanih cenderung positif. Penilaian 

tersebut didasarkan pada 

pengalaman wisatawan dalam 

mengakses lokasi yang dinilai mudah, 

aman, dan nyaman. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa 

kondisi aksesibilitas destinasi telah 

mampu memenuhi kebutuhan dan 

harapan pengunjung. 

Persepsi wisatawan terhadap 

aksesibilitas berada pada kategori 

sangat baik yang menunjukkan bahwa 

hambatan menuju lokasi wisata relatif 

kecil. Kondisi tersebut mencerminkan 

bahwa aksesibilitas telah menjadi 

salah satu faktor pendukung dalam 

meningkatkan kenyamanan 

kunjungan wisata. Oleh karena itu, 

aksesibilitas dapat dinilai memberikan 

kontribusi positif terhadap kualitas 

Destinasi Wisata Kolam Renang Air 

Sanih. 

 

3.1.2 Persepsi dan Tingkat 

Kepuasan Wisatawan terhadap 

Pelayanan dan Fasilitas 

Hasil pengolahan data mengenai 

persepsi dan tingkat kepuasan 

wisatawan terhadap pelayanan dan 

fasilitas di Destinasi Wisata Air Sanih 

disajikan pada Tabel 3.3 Data 

diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada 17 responden 

dengan menggunakan skala Likert 

lima tingkat. Variabel yang dianalisis 

meliputi pelayanan, fasilitas, dan 

kepuasan wisatawan. Dengan 

demikian, data yang diperoleh 

digunakan untuk menggambarkan 

kondisi persepsi wisatawan secara 

menyeluruh. 

Analisis dilakukan menggunakan 

pendekatan statistik deskriptif melalui 

perhitungan nilai rata-rata pada setiap 

indikator. Skala yang digunakan terdiri 

dari sangat tidak setuju hingga sangat 

setuju dengan rentang nilai 1 sampai 

5. Setiap jawaban responden 

diberikan bobot sesuai dengan tingkat 

persetujuannya. Dengan demikian, 

nilai rata-rata dapat digunakan untuk 

menentukan kategori penilaian 

masing-masing indikator. 

Rumus yang digunakan dalam 

perhitungan nilai rata-rata adalah:  

 

𝑿̅  =

 
[(5 x SS) + (4 x S) + (3 × CS) + (2 × TS) + (1 × STS)]

N
  

Keterangan: 

𝑿̅   = Nilai Rata-rata 
SS  = Sangat Setuju 
S  = Setuju 
CS  = Cukup Setuju 
TS  = Tidak Setuju 
STS  = Sangat Tidak Setuju 
N  = Jumlah Responden 
 

Sebagai contoh, perhitungan 
dilakukan pada indikator penampilan 
petugas (P1). Berdasarkan distribusi 
jawaban responden, diperoleh nilai SS 
= 8, S = 6, dan CS = 3. Maka 
perhitungan tersebut: 

𝑿̅  =  
(5 × 8) + (4 × 6) + (3 × 3) + (2 × 0) + (1 × 0)

17
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𝑿̅  =  
40 + 24 + 9

17
 

𝑿̅  =  
73

17
 

𝑿̅  = 4,29 

 

Tabel 3.3 
Rekapitulasi Nilai Rata-rata Persepsi 

dan Kepuasan Wisatawan 

 

Berdasarkan Tabel 3.3, variabel 

pelayanan memperoleh nilai rata-rata 

sebesar 4,42 yang termasuk dalam 

kategori sangat baik. Nilai tertinggi 

terdapat pada indikator keramahan 

petugas sebesar 4,59. Nilai terendah 

terdapat pada indikator penampilan 

petugas sebesar 4,29. Dengan 

demikian, interaksi petugas menjadi 

faktor dominan dalam membentuk 

persepsi pelayanan wisatawan. 

Pada variabel fasilitas, diperoleh 

nilai rata-rata sebesar 4,48 yang 

termasuk dalam kategori sangat baik. 

Nilai tertinggi terdapat pada indikator 

area istirahat sebesar 4,76. Nilai 

terendah terdapat pada indikator 

ketersediaan parkir sebesar 4,24. 

Dengan demikian, fasilitas utama 

telah dinilai baik, meskipun fasilitas 

pendukung masih perlu diperhatikan. 

Variabel kepuasan wisatawan 

memperoleh nilai rata-rata sebesar 

4,67 yang termasuk dalam kategori 

sangat baik. Nilai tertinggi terdapat 

pada indikator minat kunjungan ulang 

sebesar 4,71. Hal ini menunjukkan 

adanya kecenderungan loyalitas 

wisatawan terhadap destinasi. 

Dengan demikian, pengalaman yang 

diperoleh wisatawan memberikan 

kesan yang positif. 

Temuan tersebut diperkuat oleh 

hasil wawancara dengan Bapak 

Nyoman Sudiasa, selaku pihak 

pengelola yang menyatakan bahwa: 

 

“Tingkat kepuasan wisatawan 

secara umum dinilai cukup baik, 

terutama karena kondisi air yang 

jernih dan kebersihan kolam yang 

terjaga. Penilaian kepuasan masih 

dilakukan secara sederhana melalui 

pengamatan langsung terhadap 

aktivitas dan respons pengunjung. 

Meskipun demikian, keluhan tetap 

ada, terutama pada saat hari libur, 

seperti masalah keamanan di area 

permainan anak dan kebutuhan 

fasilitas tambahan seperti P3K.” 

 

Selain itu, hasil wawancara 

dengan Bapak Made Sutisna, selaku 

petugas keamanan juga menunjukkan 

bahwa: 

 

“Tingkat kepuasan wisatawan 

dinilai cukup baik dan cenderung 

meningkat, khususnya dari wisatawan 

domestik. Kepuasan ini terutama 

dipengaruhi oleh kualitas air yang 

masih alami dan bersumber langsung 

dari mata air tanpa campuran bahan 

kimia. Namun demikian, keluhan tetap 
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muncul, terutama saat jumlah 

pengunjung membludak, seperti 

keterbatasan fasilitas kamar mandi 

serta masalah kebersihan akibat 

perilaku sebagian pengunjung yang 

membuang sampah sembarangan.” 

 

Berdasarkan hasil wawancara 

tersebut, dapat diketahui bahwa 

kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan serta kondisi 

lingkungan fisik destinasi. Kebersihan 

kolam dan kejernihan air menjadi 

faktor utama yang membentuk 

persepsi positif wisatawan. Namun 

demikian, peningkatan jumlah 

pengunjung pada waktu tertentu 

menimbulkan kendala dalam 

pengelolaan fasilitas. Dengan 

demikian, diperlukan upaya 

peningkatan pengelolaan dan 

pengawasan secara berkelanjutan. 

Temuan tersebut menunjukkan 

adanya kesesuaian dengan hasil 

analisis kuantitatif yang telah 

dipaparkan sebelumnya, dimana 

seluruh variabel memperoleh kategori 

sangat baik. Meskipun demikian, 

penelitian ini tidak mengukur variabel 

harapan wisatawan secara kuantitatif 

dalam perhitungan nilai rata-rata. 

Indikasi harapan wisatawan 

tetap dapat diidentifikasi secara 

kualitatif melalui berbagai keluhan dan 

masukan yang muncul di lapangan. 

Keterbatasan fasilitas seperti kamar 

mandi, kebutuhan fasilitas P3K, serta 

aspek keamanan pada kondisi 

tertentu mencerminkan adanya 

ekspektasi wisatawan terhadap 

peningkatan kualitas pelayanan dan 

fasilitas. 

Berdasarkan hal tersebut, 

analisis service quality dalam 

penelitian ini dilakukan berdasarkan 

persepsi wisatawan terhadap lima 

dimensi utama, yaitu bukti fisik 

(tangible), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). 

Penilaian difokuskan pada kondisi 

yang dirasakan secara langsung oleh 

wisatawan selama berkunjung. 

Pendekatan ini digunakan untuk 

menggambarkan kualitas pelayanan 

secara aktual di lapangan. Dengan 

demikian, hasil analisis 

mencerminkan pengalaman nyata 

wisatawan. 

Pada dimensi tangible, kondisi 

fasilitas dinilai dalam keadaan baik 

dan memadai oleh responden. Hal ini 

ditunjukkan oleh tingginya penilaian 

terhadap kebersihan dan 

kenyamanan area. Responden 

cenderung memberikan jawaban 

sangat setuju terhadap indikator yang 

diamati. Dengan demikian, dimensi 

tangible berada dalam kategori sangat 

baik. 

Pada dimensi reliability, 

pelayanan dinilai telah diberikan 

secara konsisten dan sesuai dengan 

kebutuhan wisatawan. Petugas 

dianggap mampu menjalankan tugas 

dengan baik dan tepat. Responden 

memberikan penilaian tinggi terhadap 

keandalan pelayanan yang diberikan. 

Dengan demikian, dimensi reliability 

menunjukkan hasil yang sangat baik. 

Pada dimensi responsiveness, 

petugas dinilai tanggap dalam 

merespons kebutuhan wisatawan. 

Permintaan dan pertanyaan 

wisatawan dapat ditangani dengan 
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cepat dan tepat. Hal ini tercermin dari 

nilai rata-rata yang tinggi pada 

indikator terkait. Dengan demikian, 

dimensi responsiveness berada 

dalam kategori sangat baik. 

Pada dimensi assurance, rasa 

aman dan kepercayaan wisatawan 

terhadap pelayanan dinilai tinggi. 

Kompetensi dan sikap profesional 

petugas menjadi faktor utama dalam 

membangun kepercayaan tersebut. 

Responden memberikan penilaian 

positif terhadap jaminan pelayanan 

yang diberikan. Dengan demikian, 

dimensi assurance termasuk dalam 

kategori sangat baik. 

Pada dimensi empathy, petugas 

dinilai memiliki kepedulian dan 

perhatian terhadap wisatawan. Sikap 

ramah dan kemampuan memahami 

kebutuhan pengunjung menjadi aspek 

yang menonjol. Hal ini terlihat dari 

tingginya nilai pada indikator 

keramahan petugas. Dengan 

demikian, dimensi empathy menjadi 

salah satu faktor yang paling dominan. 

Dalam penelitian ini, analisis 

service quality dilakukan berdasarkan 

persepsi wisatawan sebagai subjek 

penelitian. Variabel harapan tidak 

diikutsertakan dalam analisis 

kuantitatif maupun dalam perhitungan 

nilai rata-rata. Meskipun demikian, 

aspek harapan tetap dikaji melalui 

data kualitatif yang diperoleh dari hasil 

wawancara. Dengan demikian, 

interpretasi yang dihasilkan menjadi 

lebih menyeluruh. 

Berdasarkan keseluruhan hasil 

analisis, dapat disimpulkan bahwa 

persepsi wisatawan terhadap 

pelayanan dan fasilitas berada pada 

kategori sangat baik. Hasil tersebut 

didukung oleh nilai rata-rata yang 

tinggi pada seluruh indikator. Temuan 

kualitatif juga memperkuat hasil 

tersebut meskipun terdapat beberapa 

kendala yang perlu diperhatikan. 

Dengan demikian, kualitas pelayanan 

dan fasilitas dinilai telah mampu 

memenuhi kebutuhan wisatawan. 

 

D. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan mengenai pengaruh 

aksesibilitas, pelayanan, dan fasilitas 

terhadap kepuasan wisatawan di 

Destinasi Wisata Kolam Renang Air 

Sanih, dapat disimpulkan bahwa 

secara umum ketiga variabel tersebut 

telah dinilai baik oleh wisatawan. 

Aksesibilitas menuju destinasi sudah 

cukup mudah dijangkau meskipun 

masih terdapat keterbatasan pada 

aspek transportasi umum. Pelayanan 

yang diberikan oleh pengelola secara 

umum juga sudah baik, namun masih 

terdapat variasi konsistensi dalam 

kualitas layanan yang dirasakan 

wisatawan. Sementara itu, fasilitas 

yang tersedia telah cukup memadai, 

meskipun pada kondisi tertentu masih 

terdapat keterbatasan dalam hal 

kapasitas dan kenyamanan saat 

jumlah pengunjung meningkat. 

Kepuasan wisatawan di Destinasi 

Wisata Kolam Renang Air Sanih 

secara umum berada pada kategori 

baik, namun belum sepenuhnya 

mencapai kondisi yang optimal dan 

stabil. Hal ini menunjukkan bahwa 

meskipun wisatawan merasa puas 

terhadap pengalaman yang diperoleh, 

masih terdapat ruang untuk 

peningkatan agar kepuasan dapat 
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lebih konsisten pada seluruh indikator. 

Dengan demikian, kepuasan 

wisatawan tidak hanya ditentukan 

oleh satu aspek, tetapi merupakan 

hasil dari interaksi antara aksesibilitas, 

pelayanan, dan fasilitas secara 

simultan. 

Hasil penelitian juga menunjukkan 

bahwa ketiga variabel tersebut 

memiliki peran yang saling berkaitan 

dalam membentuk pengalaman 

wisatawan. Aksesibilitas menjadi 

faktor awal yang memengaruhi 

kemudahan wisatawan dalam 

menjangkau destinasi, pelayanan 

menentukan kualitas interaksi selama 

kunjungan, sedangkan fasilitas 

berperan dalam mendukung 

kenyamanan wisatawan. Ketiga aspek 

tersebut secara bersama-sama 

membentuk persepsi dan kepuasan 

wisatawan terhadap destinasi. 

Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan 

wisatawan di Destinasi Wisata Kolam 

Renang Air Sanih bersifat 

multidimensional dan dipengaruhi 

oleh kombinasi antara aksesibilitas, 

pelayanan, dan fasilitas. Oleh karena 

itu, peningkatan pada ketiga aspek 

tersebut secara terintegrasi diperlukan 

untuk mencapai kepuasan wisatawan 

yang lebih optimal dan berkelanjutan. 
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