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PENDAHULUAN
Industri pariwisata dan rekreasi di Indonesia telah mengalami perkembangan yang signifikan
dalam beberapa dekade terakhir, khususnya dalam sektor wisata air dan fasilitas. Tidak hanya itu,

Pariwisata dan rekreasi pada era modern telah menjadi kebutuhan penting masyarakat, tidak hanya
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sebagai sarana hiburan, tetapi juga untuk menjaga keseimbangan kesehatan fisik dan mental
(Nurhidayati et al., 2025). Salah satu bentuk wisata yang semakin diminati adalah wisata berbasis
kolam renang. Wisata Kolam Renang umum biasanya adalah bagian dari pusat kebugaran jasmani
atau taman rekreasi dengan fasilitas — fasilitas lainnya meliputi water boom, tempat bermain anak dan
rumah makan (Azir, 2024). Kolam Renang juga merupakan salah satu tempat wisata dan rekreasi
dengan fasiltas harga yang terjangkau. Selain berfungsi sebagai wahana olahraga air, kolam
renanguga menjadi ruang rekreasi keluarga yang mampu menjangkau berbagai kalangan(Janah,
2023).

Provinsi Jambi, sebagai salah satu daerah yang sedang mengembangkan sektor pariwisatanya,
memiliki berbagai potensi wisata yang menarik, termasuk fasilitas rekreasi air seperti kolam renang.
Kolam Renang Telago Ratu yang berlokasi di Kota Baru, Jambi, merupakan salah satu fasilitas
rekreasi yang memiliki posisi strategis dalam melayani kebutuhan masyarakat akan hiburan dan
olahraga air. Berada di tengah kota Jambi, kolam renang Telago Ratu Kota Baru memiliki akses yang
terjangkau, terbukti dengan 323.200 orang telah memilih berkunjung menikmati fasilitas yang
disediakan pada tahun 2024.

Dalam perspektif manajemen pariwisata, kepuasan pengunjung menjadi aspek krusial yang
menentukan keberhasilan suatu destinasi. Kepuasan yang tinggi tidak hanya mendorong loyalitas,
tetapi juga memperkuat citra positif yang berimplikasi pada keberlangsungan usaha (Azir, 2024).
Faktor-faktor seperti kualitas layanan, kelengkapan fasilitas, kenyamanan, serta kebersihan area
merupakan indikator penting dalam menilai sejauh mana pengelola mampu memenuhi harapan
pengunjung (Rahmawati & Hanif, 2025). Oleh karena itu, analisis terhadap tingkat kepuasan
pengunjung pada Kolam Renang Telago Ratu menjadi penting dilakukan sebagai dasar evaluasi
sekaligus masukan untuk pengembangan destinasi wisata yang lebih baik. Mengingat Kolam Renang
Telago Ratu Kota Baru Jambi menjadi salah satu destinasi wisata favorit masyarakat setempat.

Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa isu kepuasan pengunjung
pada wisata air telah banyak dikaji dan memberikan temuan menarik. Penelitian dilakukan Putra &
Fikri (2023) menegaskan bahwa kualitas layanan dan kebersihan fasilitas berpengaruh signifikan
terhadap tingkat kepuasan. Hal ini membuktikan bahwa pelayanan prima serta pengelolaan
kebersihan menjadi faktor dominan dalam menentukan kenyamanan pengunjung. Selanjutnya,
Markoni, (2020) menemukan bahwa kenyamanan fasilitas dan keramahan pelayanan menjadi faktor
yang paling memengaruhi kepuasan pengunjung. Hasil penelitian ini menekankan bahwa interaksi
antara pengelola dengan pengunjung memiliki dampak yang sama pentingnya dengan aspek fisik dari
fasilitas yang tersedia. Selain itu, Faza Dhi’fan Wicaksono et al., (2025) dalam penelitiannya

mengungkapkan adanya hubungan positif antara ketersediaan fasilitas penunjang dengan keinginan
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pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin lengkap dan
berkualitas fasilitas yang disediakan, semakin besar pula peluang destinasi tersebut untuk
mempertahankan loyalitas pengunjung.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian mengenai “Studi Kepuasan Pengunjung dalam Perspektif
Kualitas Layanan dan Fasilitas pada Kolam Renang Telago Ratu Kota Baru Jambi” menjadi relevan
untuk dilakukan. Penelitian ini tidak hanya akan memberikan gambaran empiris mengenai tingkat
kepuasan pengunjung, tetapi diharapkan dapat memberi kontribusi praktis bagi pengelola dalam
meningkatkan kualitas layanan dan pengelolaan fasilitas, sehingga mampu menciptakan daya tarik

wisata yang lebih berkelanjutan dan kompetitif.

TINJAUAN PUSTAKA
Kepuasan Pengunjung dalam Pariwisata

Kepuasan pengunjung merupakan salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan suatu
destinasi wisata. Menurut Kotler & Keller (2016) dalam (Ginting, 2021), kepuasan pelanggan muncul
ketika kinerja suatu produk atau jasa sesuai bahkan melebihi harapan yang dirasakan. Dalam konteks
pariwisata, kepuasan pengunjung bukan hanya sekadar perasaan senang saat berkunjung, tetapi juga
mencakup kesan mendalam yang dapat mendorong loyalitas, promosi dari mulut ke mulut, serta
keinginan untuk melakukan kunjungan ulang. Hal ini membuat kepuasan pengunjung menjadi aspek
strategis yang harus diprioritaskan oleh setiap pengelola destinasi wisata, termasuk wisata berbasis

kolam renang.

Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan faktor penting dalam menciptakan kepuasan pengunjung. Model
SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) dalam (Asmita W,
2008) menjelaskan bahwa kualitas layanan diukur melalui lima dimensi: tangible (bukti fisik),
reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati).
Dalam konteks wisata air, tangible mencakup fasilitas fisik seperti kebersihan kolam, ketersediaan
ruang ganti, serta kenyamanan area rekreasi. Sementara itu, responsiveness dan empathy lebih

menekankan pada keramahan serta ketanggapan staf dalam melayani pengunjung.

Kualitas Layanan
Fasilitas yang memadai dan berkualitas tinggi berperan penting dalam menciptakan pengalaman
positif bagi pengunjung. Menurut Yoeti (2008) dalam (Simanjuntak et al., 2017), fasilitas wisata

dapat dibedakan menjadi fasilitas utama (core facilities) seperti kolam renang, area bermain, dan
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wahana air; serta fasilitas penunjang (supporting facilities) seperti tempat parkir, rumah makan, dan
toilet umum. Kelengkapan serta kualitas fasilitas tersebut akan menentukan tingkat kenyamanan
pengunjung. Semakin lengkap dan terawat fasilitas yang tersedia, semakin besar pula kemungkinan

pengunjung merasa puas dan melakukan kunjungan ulang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis deskriptif, yang bertujuan untuk
menganalisis dan menggambarkan secara mendalam tingkat kepuasan pengunjung Kolam Renang
Telago Ratu dalam perspektif kualitas layanan dan fasilitas. Lokasi penelitian ditetapkan di Kolam
Renang Telago Ratu, Kota Baru Jambi, dan pelaksanaannya berlangsung pada bulan Maret 2025.
Pengumpulan data dilakukan melalui dua teknik utama, yaitu wawancara mendalam dan observasi
langsung. Wawancara mendalam digunakan untuk memperoleh informasi detail dari informan yang
dipilih, sedangkan observasi dilakukan untuk memahami secara langsung kondisi layanan dan
fasilitas yang tersedia di lokasi penelitian.

Penentuan informan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan informan
berdasarkan pertimbangan atau kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian (Sugiyono,
2005) dalam (Suriani & Jailani, 2023). Dalam penelitian ini, informan yang dipilih terdiri dari dua
kelompok, yakni karyawan Kolam Renang Telago Ratu yang memiliki peran langsung dalam
memberikan layanan kepada pengunjung, serta pengunjung Kolam Renang Telago Ratu yang telah
memanfaatkan layanan dan fasilitas yang tersedia serta bersedia berbagi pengalaman mengenai
tingkat kepuasan mereka. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan thematic analysis
sebagaimana dikembangkan oleh Braun dan Clarke (2006) dalam (Mulya, 2025). Analisis ini
dilakukan dengan tujuan untuk mengidentifikasi, menganalisis, dan melaporkan pola atau tema yang
muncul dari data penelitian. Melalui pendekatan ini, hasil penelitian diharapkan mampu memberikan
gambaran yang mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengunjung terhadap
kualitas layanan dan fasilitas Kolam Renang Telago Ratu.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi partisipatif di Kolam Renang Telago Ratu Kota Baru
Jambi, diperoleh beberapa temuan utama terkait tingkat kepuasan pengunjung yang dapat dianalisis
dalam enam aspek, yaitu kebersihan fasilitas, keamanan area, pelayanan staf, harga tiket, ketersediaan
tempat berteduh, dan fasilitas kamar bilas.
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Kebersihan Fasilitas

Sebagian besar pengunjung menyatakan kepuasan terhadap kebersihan air kolam yang dinilai
jernih dan layak untuk berenang. Hal ini terbukti dari pernyataan salah satu pengunjung yang
mengungkapkan alasan berkunjung karena air kolam yang bersih dengan harga yang terjangkau.
Namun demikian, terdapat pula keluhan dari sebagian kecil pengunjung terkait kondisi air yang
kadang berubah hijau dan bau kaporit yang menyengat. Hal ini dikonfirmasi oleh petugas yang
menjelaskan bahwa keterlambatan pasokan bahan kimia pembersih dapat menyebabkan kualitas air
menurun sementara.

Investigasi lebih lanjut mengungkap bahwa masalah ini berakar pada tantangan operasional
dalam supply chain management bahan kimia. Petugas maintenance mengakui bahwa keterlambatan
supply kaporit dari supplier menyebabkan temporary degradation kualitas air, yang kemudian
dikompensasi dengan penambahan kaporit dalam jumlah besar secara mendadak. Kondisi ini
menciptakan fluktuasi chemical balance yang berdampak pada comfort pengunjung. Temuan ini
sejalan dengan penelitian (Putra & Fikri, 2023) yang menekankan pentingnya kualitas layanan dan

kebersihan sebagai penentu utama kepuasan pengunjung wisata air.

Keamanan Area

Melalui wawancara yang didapatkan apek keamanan memiliki tingkat kepuasan 100% dari
seluruh informan. Sistem keamanan yang komprehensif, meliputi tiga lifeguard berserifikat dengan
coverage 24/7, sistem CCTV, dan emergency equipment, menciptakan sense of security yang tinggi.
Pengunjung melaporkan responsivitas petugas keamanan dalam menangani situasi darurat, dengan
salah satu informan menceritakan pengalaman positif saat mengalami kram otot.

Pengunjung mengaku merasa aman saat berenang, terutama karena petugas sigap memberikan
pertolongan ketika terjadi keadaan darurat, seperti kram saat berada di dalam air. Respon cepat ini
memberikan rasa tenang bagi pengunjung. Faktor keamanan terbukti menjadi salah satu dimensi
penting yang meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan pengunjung dalam menggunakan fasilitas
rekreasi air. Temuan ini mengkonfirmasi bahwa investasi dalam safety infrastructure dan human
resource competency memberikan return yang signifikan dalam bentuk customer confidence dan
loyalty. Standardisasi protokol keamanan dan regular training update setiap enam bulan menunjukkan

commitment terhadap service excellence dalam dimensi ini.

Pelayanan Staf
Hasil wawancara menunjukkan bahwa sikap ramah dan responsif dari staf Kolam Renang Telago

Ratu mendapat apresiasi positif dari pengunjung. Kehadiran staf yang sigap dalam menanggapi
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laporan atau keluhan turut menciptakan pengalaman berkunjung yang menyenangkan. Hasil
observasi menunjukkan bahwa tingkat energi dan proaktivitas staf cenderung berbeda antara shift
pagi dan sore, dengan kecenderungan penurunan kinerja menjelang waktu penutupan operasional.
Variabilitas menegaskan bahwa standarisasi layanan berbasis manusia merupakan tantangan
universal dalam industri jasa.

Pihak manajemen menyadari adanya permasalahan tersebut dan telah berupaya melakukan
penanganan melalui pelaksanaan briefing bulanan serta penerapan sistem monitoring. Meskipun
demikian, ketiadaan sistem penghargaan formal bagi staf yang memberikan layanan unggul serta
terbatasnya mekanisme umpan balik pelanggan menjadi hambatan dalam proses peningkatan
berkelanjutan. Kondisi ini mengindikasikan adanya peluang pengembangan pada aspek manajemen
sumber daya manusia dan sistem pengukuran kinerja agar kualitas layanan dapat terjaga secara
konsisten. Penemuan ini mendukung hasil penelitian (Markoni, 2020) yang menegaskan bahwa
keramahan pelayanan menjadi faktor dominan yang memengaruhi kepuasan pengunjung destinasi

wisata.

Harga Tiket

Aspek harga menunjukkan tingkat kepuasan yang relatif merata di kalangan seluruh pengunjung.
Struktur tarif yang berkisar antara Rp 9.500 hingga Rp 12.500 dinilai sangat terjangkau dan sebanding
dengan fasilitas yang disediakan. Persepsi keterjangkauan ini tercermin dalam pandangan
pengunjung yang menyebut harga tiket sebagai “murah meriah”, terutama karena memberikan akses
ke dua jenis fasilitas sekaligus, yaitu kolam prestasi dan kolam permainan. Keterjangkauan harga
menjadi salah satu faktor utama yang mendorong loyalitas, ditunjukkan melalui kecenderungan
kunjungan berulang, khususnya dari kelompok keluarga dengan latar belakang ekonomi menengah
ke bawah. Dengan demikian, dimensi harga tidak hanya berfungsi sebagai instrumen transaksi, tetapi
juga sebagai strategi yang memperkuat daya saing destinasi wisata di tengah pilihan alternatif hiburan

serupa.

Ketersediaan Tempat Berteduh

Ketersediaan area berteduh menunjukkan tingkat ketidakpuasan yang cukup tinggi, di mana
sekitar mayoritas informan menyatakan kurang puas terhadap kondisi fasilitas yang ada. Kapasitas
area berteduh yang terbatas hanya berupa dua gazebo permanen serta beberapa payung yang sebagian
dalam kondisi kurang terawatt menimbulkan ketidaknyamanan, khususnya saat cuaca ekstrem seperti

panas terik maupun hujan mendadak.
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Pengunjung melaporkan kesulitan dalam mencari tempat berlindung, yang pada gilirannya
menurunkan kenyamanan secara keseluruhan selama berkunjung. Dari sisi pengelolaan, keterbatasan
lahan serta anggaran menjadi kendala utama dalam upaya ekspansi fasilitas berteduh. Pihak
manajemen juga menyadari permasalahan ini, namun menghadapi dilema dalam alokasi ruang, antara
memperluas area kolam renang dengan menyediakan fasilitas berteduh tambahan. Kondisi ini
menunjukkan perlunya peningkatan fasilitas pendukung yang sering kali dianggap sepele, tetapi

berpengaruh signifikan terhadap pengalaman berkunjung.

Fasilitas Kamar Bilas

Hasil wawancara menunjukkan bahwa fasilitas kamar bilas masih belum optimal. Fasilitas kamar
bilas merupakan aspek yang menunjukkan tingkat kepuasan terendah di antara seluruh indikator yang
diteliti. Berbagai permasalahan dilaporkan oleh pengunjung, meliputi tekanan air yang rendah,
pencahayaan yang buruk, ventilasi yang tidak memadai, serta perawatan yang kurang optimal.
Kondisi infrastruktur yang sudah menua, khususnya pada sistem perpipaan, menimbulkan
permasalahan kronis yang sulit diatasi hanya dengan perbaikan sementara.

Permasalahan teknis seperti lemahnya tekanan air akibat pompa yang usang serta gangguan
kelistrikan yang berkontribusi terhadap pencahayaan yang redup menunjukkan adanya kebutuhan
untuk melakukan peremajaan infrastruktur secara menyeluruh. Selain itu, isu kebersihan terutama
pada jam-jam kunjungan padat menambah kompleksitas permasalahan. Fasilitas kamar bilas laki-laki
bahkan dilaporkan berada dalam kondisi yang lebih buruk dibandingkan dengan fasilitas perempuan,
yang mengindikasikan adanya perbedaan pola penggunaan sekaligus kebutuhan pemeliharaan.
Kekurangan pada aspek ini memperlihatkan bahwa kepuasan pengunjung tidak hanya ditentukan oleh
kualitas kolam semata, melainkan juga dipengaruhi oleh fasilitas pendukung lainnya. Hal ini sejalan
dengan temuan (Putra & Fikri ,2023) yang menegaskan bahwa kelengkapan dan kualitas fasilitas
penunjang berhubungan erat dengan loyalitas pengunjung.

Secara keseluruhan, penelitian ini menemukan bahwa aspek kebersihan, keamanan, pelayanan
staf, dan harga tiket dinilai memuaskan oleh mayoritas pengunjung, sementara ketersediaan tempat
berteduh dan fasilitas kamar bilas masih menjadi kelemahan yang perlu diperbaiki oleh pengelola.
Hasil ini memberikan gambaran bahwa peningkatan kepuasan pengunjung tidak hanya memerlukan
penguatan pada layanan utama, tetapi juga perhatian pada fasilitas penunjang yang memengaruhi

kenyamanan secara menyeluruh.
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KESIMPULAN

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa pengunjung Kolam Renang Telago
Ratu Kota Baru Jambi menilai fasilitas dan layanan yang tersedia relatif memadai, dengan tingkat
kepuasan yang tinggi pada aspek harga tiket yang terjangkau, keramahan staf, keamanan area, serta
kebersihan kolam pada kondisi normal. Keunggulan ini menjadikan Telago Ratu sebagai destinasi
rekreasi yang terjangkau bagi masyarakat, khususnya keluarga dari kalangan menengah ke bawah.
Meskipun demikian, terdapat beberapa aspek yang masih membutuhkan perhatian serius, yaitu
keterbatasan area berteduh dan kondisi kamar bilas yang kurang terawat, baik dari segi kebersihan,
pencahayaan, maupun kenyamanan.

Berdasarkan temuan tersebut, pengelola disarankan untuk melakukan peningkatan secara
bertahap dengan prioritas pada perbaikan kamar bilas serta penambahan area berteduh yang
representatif, sehingga mampu meningkatkan kenyamanan pengunjung. Selain itu, penerapan sistem
pemeliharaan rutin dan mekanisme umpan balik pelanggan akan membantu memastikan kualitas
layanan tetap terjaga. Dengan adanya perbaikan ini, Kolam Renang Telago Ratu berpotensi
memperkuat daya saing, meningkatkan loyalitas pengunjung, dan menciptakan keberlanjutan usaha
di sektor rekreasi lokal.
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