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Abstrak: Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya peningkatan kualitas layanan pada destinasi pariwisata berbasis
masyarakat melalui kemudahan akses, ketersediaan informasi, dan orientasi wisatawan. Ketiga aspek tersebut berperan
penting dalam membentuk pengalaman, kepuasan, serta keberlanjutan pengelolaan destinasi. Berbagai studi
menunjukkan bahwa aksesibilitas, informasi digital, sistem penunjuk arah, serta tata kelola berbasis masyarakat menjadi
faktor utama dalam meningkatkan daya saing desa wisata. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran akses,
informasi, dan orientasi wisatawan dalam meningkatkan layanan di Kampung Wisata Tematik Ranca Indah, Tangerang
Selatan. Penelitian dilaksanakan pada Februari hingga Maret 2026 dengan pendekatan kualitatif. Data primer diperoleh
melalui wawancara mendalam dengan Ketua Kampung Wisata dan Ketua Pokdarwis, serta didukung oleh observasi dan
dokumentasi. Analisis data dilakukan menggunakan triangulasi sumber dan teknik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan dipengaruhi oleh akses masuk dan keluar yang terintegrasi, identitas destinasi yang jelas, ketersediaan
informasi layanan, serta penataan elemen orientasi di dalam kawasan. Program seperti pembuatan logo, penyusunan SOP
wisata, penetapan aturan pengunjung, dan pemasangan banner terbukti meningkatkan visibilitas, alur layanan, dan
kesiapan pengelolaan. Hal ini menunjukkan bahwa optimalisasi ketiga aspek tersebut mampu meningkatkan citra
destinasi dan kenyamanan wisatawan.
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Pendahuluan

Seiring perkembangan pariwisata, desa wisata dan kampung wisata tematik
semakin dipandang sebagai strategi pembangunan yang tidak hanya meningkatkan
kunjungan, tetapi juga mendorong pemberdayaan masyarakat, penguatan identitas lokal,
dan keberlanjutan destinasi. Community based tourism merupakan pendekatan penting bagi
pembangunan lokal yang inklusif (Jackson, 2025). Pengembangannya di Tangerang Selatan
memerlukan keseimbangan aspek ekonomi, sosial, dan budaya (Kalalo & Setiawan, 2023),
sementara Hendratno et al. (2025) menegaskan peran Pokdarwis dalam membangun
kesadaran masyarakat melalui branding Sapta Pesona. Dengan demikian, pengelolaan
kampung wisata tidak hanya bertumpu pada atraksi, tetapi juga pada keterlibatan
masyarakat dan kemampuan pengelolaan untuk mendukung kualitas pengalaman
wisatawan.

Secara nasional, perkembangan desa wisata di Indonesia menunjukkan tren
peningkatan yang signifikan, dengan target 6.000 desa wisata terdaftar dalam Jejaring Desa
Wisata (Jadesta) pada tahun 2024 dari sekitar 7.500 desa berpotensi (Itsnaini & Prasetya,
2023). Jumlah desa wisata juga meningkat dari 1.831 desa pada 2021 menjadi 3.419 desa
pada 2022 dan 4.573 desa pada 2023 (Itsnaini & Prasetya, 2023), menunjukkan peran
strategisnya dalam pembangunan pariwisata berbasis masyarakat. Namun, pertumbuhan
tersebut belum sepenuhnya diimbangi dengan kesiapan pelayanan destinasi, khususnya
pada aspek aksesibilitas, ketersediaan informasi, dan sistem orientasi wisatawan, sehingga
penguatan kualitas pelayanan menjadi penting agar pengembangan tidak hanya
berorientasi pada kuantitas, tetapi juga kualitas pengalaman wisatawan.

Pada skala daerah, pengembangan pariwisata berbasis masyarakat di Kota
Tangerang Selatan juga menunjukkan potensi yang berkembang melalui kampung wisata
dan ekowisata berbasis komunitas. Studi di kawasan ekowisata Keranggan menunjukkan
kontribusi terhadap peningkatan aktivitas ekonomi lokal melalui keterlibatan masyarakat
dalam pengelolaan atraksi, jasa wisata, dan produk berbasis potensi lokal (Ananda &
Kusumajanti, 2025). Selain itu, partisipasi masyarakat terbukti berperan penting dalam
menciptakan nilai ekonomi sekaligus memperkuat keberlanjutan destinasi (Kalalo &
Setiawan, 2023). Meskipun demikian, penelitian-penelitian sebelumnya masih lebih banyak
berfokus pada aspek ekonomi, pemberdayaan masyarakat, dan pengembangan atraksi
wisata, sementara kajian mengenai kualitas pelayanan destinasi melalui aksesibilitas,
informasi wisata, dan orientasi wisatawan pada kampung wisata berbasis masyarakat
masih relatif terbatas. Dengan demikian, penelitian ini mencoba mengisi kesenjangan
tersebut dengan menempatkan ketiga aspek pelayanan tersebut sebagai fokus utama kajian.

Pengembangan desa wisata di Indonesia juga menuntut integrasi antara atraksi,
amenitas, aksesibilitas, informasi, dan kelembagaan lokal. Keterhubungan antar unsur
destinasi diperlukan agar pengalaman wisatawan tidak terfragmentasi, sehingga
keberhasilan destinasi tidak hanya ditentukan oleh daya tarik, tetapi juga kemudahan
memahami lokasi, memperoleh informasi, dan bergerak di dalam kawasan kawasan
(Pickel-Chevalier et al., 2021). Namun, sebagian besar penelitian sebelumnya masih
membahas unsur-unsur tersebut secara terpisah dan belum banyak mengkaji keterkaitan
antara aksesibilitas, informasi wisata, dan orientasi wisatawan sebagai satu sistem
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pelayanan yang saling terintegrasi dalam konteks kampung wisata tematik berbasis
masyarakat.

Permasalahan yang umum ditemukan pada destinasi berbasis komunitas adalah
belum optimalnya aksesibilitas, kejelasan informasi, dan sistem orientasi wisatawan.
Dominguez Vila dan Darcy (2025) menekankan bahwa persoalan informasi tidak hanya
pada ketersediaan, tetapi juga visibilitas, kelengkapan, dan ketepatan pesan yang diterima
pengunjung. Accessibility dan ancillary services menjadi penentu penting kepuasan
wisatawan, sehingga penilaian wisatawan tidak hanya pada atraksi utama, tetapi juga pada
kemudahan akses, pemahaman, dan navigasi dalam destinasi (Gajic et al., 2025).

Seiring perkembangan pariwisata, informasi wisata telah bertransformasi dari
promosi konvensional menjadi komunikasi fisik dan digital yang saling terintegrasi.
Integrated marketing communication berpengaruh terhadap visitor value dan niat kunjungan
ulang (Setiawan, 2024a). Selain itu, pemanfaatan artificial intelligence dan augmented reality
dalam promosi digital terbukti meningkatkan efektivitas komunikasi serta keterlibatan
wisatawan (Setiawan, 2024b). Hal ini menunjukkan bahwa identitas visual, informasi
layanan, dan komunikasi destinasi merupakan bagian dari sistem pelayanan yang
terintegrasi. Namun, penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya karena tidak
hanya membahas komunikasi pemasaran atau promosi digital, tetapi juga mengaitkannya
dengan aspek orientasi ruang dan pengalaman wisatawan secara langsung di lapangan.

Isu ini semakin penting pada kampung wisata tematik berbasis masyarakat yang
umumnya memiliki keunggulan pada keunikan lokal, kuliner, dan aktivitas komunitas,
namun belum sepenuhnya didukung standar pelayanan dan orientasi ruang yang
memadai. Kolaborasi dengan perguruan tinggi dapat meningkatkan brand awareness,
kapasitas pengelolaan, dan pengembangan atraksi wisata (Budi Setiawan, 2025). Selain itu,
keterpaduan antara atraksi, identitas destinasi, dan informasi layanan menjadi kunci dalam
pengembangan paket wisata (Adelly Gabriella et al., 2024), serta peningkatan kesiapan
layanan dan kenyamanan pengunjung (Daniel Jehovah et al., 2024). Penelitian ini
memberikan kontribusi baru dengan menempatkan pelayanan destinasi sebagai
pengalaman wisata yang utuh, mulai dari wisatawan memasuki kawasan, memahami
informasi, mengenali arah dan aturan, hingga menikmati aktivitas wisata berbasis
komunitas.

Pelayanan destinasi dalam perspektif mutakhir juga tidak lagi dipahami hanya
sebagai interaksi antara petugas dan wisatawan. Pelayanan harus dilihat sebagai
keseluruhan pengalaman wisatawan sejak mencari informasi, tiba di lokasi, memahami
aturan, menikmati atraksi, hingga meninggalkan destinasi. Visitor management yang
terencana berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung (Septivani &
Chendraningrum, 2025). Wayfinding yang aksesibel membantu mobilitas pengguna dalam
ruang public (Primananda & Justin, 2025). Sistem tanda dan peta kreatif dapat
meningkatkan orientasi pengunjung melalui keterbacaan visual yang lebih baik
(Primananda & Justin, 2025). Berdasarkan hal tersebut, kontribusi teoritis penelitian ini
terletak pada upaya mengintegrasikan konsep aksesibilitas, informasi wisata, dan orientasi
wisatawan sebagai bagian dari kualitas pelayanan destinasi berbasis masyarakat, yang
sebelumnya masih jarang dibahas secara terpadu dalam konteks kampung wisata tematik.
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Kampung Wisata Tematik Ranca Indah merupakan destinasi wisata berbasis
masyarakat di Tangerang Selatan yang berkembang melalui pemanfaatan potensi lokal,
keterlibatan warga, dan penguatan identitas kawasan. Kampung ini tidak hanya berfungsi
sebagai ruang permukiman, tetapi juga sebagai ruang sosial, budaya, dan ekonomi yang
memiliki nilai wisata. Ranca Indah memiliki beragam potensi, seperti , atraksi buatan,
atraksi budaya, seni pertunjukan, kuliner, paket wisata, hingga aktivitas rekreasi berbasis
komunitas. Keragaman tersebut menunjukkan bahwa Ranca Indah memiliki peluang untuk
berkembang sebagai destinasi yang menghadirkan pengalaman wisata yang khas, dekat
dengan kehidupan masyarakat, dan berakar pada identitas lokal.

Sebagai penanda identitas kawasan, keberadaan tulisan “Ranca Indah” di lokasi
wisata menjadi elemen visual yang penting dalam memperkuat citra destinasi, yang dapat
dilihat pada Gambar 1. Penanda ini tidak hanya berfungsi sebagai nama tempat, tetapi juga
sebagai simbol awal yang memperkenalkan Kampung Wisata Tematik Ranca Indah kepada
pengunjung. Kehadiran tulisan tersebut membantu membangun kesan pertama wisatawan
terhadap kawasan serta menegaskan identitas lokal yang menjadi bagian dari daya tarik
destinasi.

Gambar 1. Kampung Wisata Tematik Ranca Indah Serpong Tangsel.
Sumber: Hasil Olahan Data Peneliti, 2026

Sebagai kampung wisata tematik, Ranca Indah memperlihatkan ciri utama
destinasi berbasis komunitas, yaitu keterlibatan masyarakat dalam pengelolaan
kawasan wisata. Warga tidak hanya menjadi penghuni kawasan, tetapi juga berperan
dalam mendukung pelayanan, menjaga lingkungan, dan menciptakan suasana wisata
yang hidup. Kondisi ini menjadikan Ranca Indah tidak hanya menawarkan daya tarik
fisik, tetapi juga pengalaman autentik yang lahir dari interaksi sosial dan kehidupan
komunitas. Namun, seperti banyak kampung wisata lainnya, pengembangan kawasan
ini juga menghadapi tantangan dalam menata pelayanan, terutama pada aspek
aksesibilitas, informasi, dan orientasi wisatawan.

Kampung Wisata Tematik Ranca Indah memiliki potensi besar untuk
berkembang sebagai destinasi berbasis masyarakat yang komprehensif. Namun, agar
potensi tersebut dapat diterjemahkan menjadi pengalaman wisata yang tertata dan
memuaskan, diperlukan pelayanan yang bertumpu pada akses yang mudah, informasi
yang jelas, dan orientasi ruang yang baik. Dalam konteks ini, penelitian menjadi
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penting untuk melihat bagaimana ketiga aspek tersebut dibangun dalam praktik
pengelolaan destinasi.

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

a. Bagaimana kemudahan akses wisatawan menuju dan di dalam kawasan Kampung
Wisata Tematik Ranca Indah?

b. Bagaimana ketersediaan dan efektivitas informasi wisata dalam mendukung
pelayanan kepada wisatawan di Kampung Wisata Tematik Ranca Indah?

c. Bagaimana sistem orientasi wisatawan melalui penataan ruang, penunjuk arah, dan
identitas destinasi dalam meningkatkan kenyamanan pengunjung?

d. Bagaimana pengaruh kemudahan akses, informasi wisata, dan orientasi wisatawan
terhadap kualitas layanan di Kampung Wisata Tematik Ranca Indah?

e. Bagaimana kualitas layanan yang baik dapat berkontribusi terhadap kepuasan
wisatawan dan keberlanjutan destinasi wisata berbasis masyarakat?

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Menganalisis kemudahan akses wisatawan menuju dan di dalam kawasan
Kampung Wisata Tematik Ranca Indah.

2. Mengevaluasi efektivitas penyediaan informasi wisata dalam mendukung
pelayanan kepada wisatawan.

3. Menilai peran orientasi wisatawan melalui sistem penunjuk arah, identitas
destinasi, dan penataan ruang terhadap kenyamanan pengunjung.

4. Menganalisis pengaruh aksesibilitas, informasi wisata, dan orientasi wisatawan
terhadap peningkatan kualitas layanan destinasi.

5. Menjelaskan hubungan antara kualitas layanan, kepuasan wisatawan, dan

keberlanjutan destinasi pada Kampung Wisata Tematik Ranca Indah.

Kerangka Pemikiran Penelitian

| Aksesibilitas |

llnformasi Wisatal

lOrien(asi Wisa(awan]

I Kualitas Layanan I

chpuaﬂn Wiiatawanl

IBﬂkdan]utan Des(lnasi]

Gambar 2. Kerangka Pemikiran Penelitian
Sumber: Hasil Olahan Data Peneliti, 2026
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Aksesibilitas wisata merujuk pada kemudahan wisatawan untuk mencapai,
memasuki, dan bergerak di dalam destinasi secara aman dan nyaman. Aksesibilitas tidak
hanya mencakup jalan dan transportasi, tetapi juga keterhubungan jalur, kelancaran
sirkulasi, serta dukungan informasi bagi wisatawan. Wang et al. (2025) menegaskan bahwa
infrastruktur transportasi, sirkulasi internal, dan signage berperan penting dalam
membentuk pengalaman pengunjung. Aksesibilitas yang inklusif bagi berbagai kebutuhan
pengunjung sangatlah penting (Chwaja et al., 2025). Kualitas informasi aksesibilitas pada
media resmi destinasi memengaruhi efektivitas pengalaman wisata (Dominguez Vila &
Darcy, 2025). Dengan demikian, aksesibilitas dalam penelitian ini dipahami sebagai
kemudahan mencapai kawasan, keteraturan jalur, keterbacaan pergerakan, dan
ketersediaan informasi akses yang memadai.

Informasi wisata mencakup seluruh pesan dan media yang membantu wisatawan
mengenali destinasi, memahami layanan, memilih aktivitas, dan mengambil keputusan
selama kunjungan. Pada destinasi berbasis masyarakat, informasi tidak hanya berupa
promosi digital, tetapi juga media fisik seperti papan informasi, spanduk, logo, aturan
pengunjung, dan SOP layanan. Mieli (2024) menyatakan bahwa perilaku pencarian
informasi wisatawan dipengaruhi kebutuhan situasional, sehingga informasi harus mudah
diakses dan relevan. Komunikasi digital berperan dalam membentuk citra destinasi dan
minat berkunjung, sehingga konsistensi informasi menjadi penting (Rodrigues et al., 2023).
Sebaliknya, informasi yang tidak lengkap dapat menurunkan kualitas pengalaman wisata
(Dominguez Vila & Darcy, 2025). Dengan demikian, informasi wisata dipahami sebagai
sistem yang mendukung wisatawan sebelum dan selama kunjungan, sekaligus
menjembatani potensi lokal dengan persepsi pengunjung di Kampung Wisata Tematik
Ranca Indah.

Orientasi wisatawan berkaitan dengan kemampuan pengunjung memahami tata
ruang destinasi, mengenali posisi, menentukan arah, dan menemukan layanan atau atraksi
secara efisien. Konsep ini berkaitan dengan wayfinding, signage, peta, landmark, dan
penataan visual kawasan. Functionality dan clarity menjadi unsur penting dalam sistem
penunjuk arah, namun wisatawan juga mengharapkan adanya unsur budaya lokal dan
daya tarik visual (Zhou & Ujang, 2024). Maps and signage merupakan aspek yang sangat
diperhatikan wisatawan untuk mendukung rasa aman dan kemudahan orientasi (Huang,
2024). Hal ini menunjukkan bahwa orientasi wisatawan tidak hanya berkaitan dengan
teknis penunjuk arah, tetapi juga komunikasi visual ruang wisata. Dengan demikian,
orientasi wisatawan dalam penelitian ini dipahami sebagai kemampuan pengunjung
memahami jalur, mengenali area layanan, dan menavigasi kawasan wisata secara mudah,
jelas, dan nyaman.

Pelayanan destinasi merupakan keseluruhan proses yang dirasakan wisatawan sejak
pra-kunjungan hingga meninggalkan lokasi wisata. Pelayanan tidak hanya mencakup
interaksi petugas dengan pengunjung, tetapi juga kejelasan prosedur, kemudahan akses,
informasi, dan keteraturan ruang wisata. Wahim dan Hamzah (2024) menunjukkan bahwa
service quality dan destination image berpengaruh signifikan terhadap revisit intention, dengan
aspek empati sebagai dimensi paling berpengaruh. Kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap daya tarik destinasi dan kepuasan wisatawan (Nian et al., 2024). Hal ini
menunjukkan bahwa pelayanan destinasi yang baik mampu menciptakan pengalaman
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menyenangkan dan kesan positif bagi pengunjung. Dalam konteks kampung wisata,
pelayanan menjadi penting karena pengalaman wisatawan dibangun melalui interaksi
dengan komunitas, keteraturan layanan, dan kesiapan pengelola. Dengan demikian,
pelayanan destinasi dalam penelitian ini dipahami sebagai layanan terpadu yang terbentuk
dari SOP, aturan, informasi, tata ruang, dan interaksi pengelola dengan wisatawan.

Kampung wisata tematik merupakan destinasi berbasis masyarakat yang
menonjolkan identitas lokal sebagai inti pengalaman wisata, baik berupa budaya, kuliner,
atraksi buatan, maupun aktivitas masyarakat sehari-hari. Ciri utamanya adalah partisipasi
masyarakat, penguatan identitas lokal, dan pengembangan potensi kampung sebagai
produk wisata. Budi Setiawan (2025) menunjukkan bahwa kolaborasi kampung wisata
dengan perguruan tinggi dapat meningkatkan brand awareness, kapasitas pengelola,
pengembangan kuliner khas, dan atraksi wisata melalui pendekatan digital. Jackson (2025)
menegaskan bahwa community based tourism menempatkan masyarakat sebagai pusat
pembangunan wisata dan mendukung pembangunan berkelanjutan. Selain itu, Jin et al.
(2024) menjelaskan bahwa community based tourism menghubungkan partisipasi
masyarakat, pengembangan komunitas, dan keberlanjutan destinasi secara terpadu.
Dengan demikian, kampung wisata tematik tidak hanya membutuhkan potensi wisata,
tetapi juga penguatan identitas, tata kelola partisipatif, dan pelayanan yang tertata agar
dapat berkembang secara berkelanjutan.

Metodologi

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan strategi studi kasus (case
study). Pemilihan metode ini didasarkan pada tujuan penelitian yang ingin memahami
secara mendalam fenomena pengelolaan pelayanan destinasi berbasis masyarakat,
khususnya pada aspek aksesibilitas, informasi wisata, dan orientasi wisatawan di Kampung
Wisata Tematik Ranca Indah. Pendekatan studi kasus dipilih karena memungkinkan
peneliti mengeksplorasi konteks nyata (real life context) secara holistik, termasuk dinamika
sosial, praktik pengelolaan, serta interaksi antar aktor dalam destinasi wisata berbasis
komunitas. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain deskriptif
analitis untuk memahami secara mendalam bagaimana kemudahan akses, informasi, dan
orientasi wisatawan berkontribusi terhadap peningkatan pelayanan di Kampung Wisata
Tematik Ranca Indah. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini berfokus pada
makna, praktik pengelolaan, pengalaman aktor lokal, dan konteks pelayanan yang tidak
dapat dijelaskan secara memadai hanya dengan angka. Jackson (2025) menekankan bahwa
studi wisata berbasis komunitas membutuhkan pembacaan terhadap dinamika sosial dan
praktik lapangan. Dokumen, catatan, dan artefak lapangan dapat menjadi sumber penting
dalam penelitian kualitatif (Morgan, 2022).

Penelitian dilaksanakan pada Februari sampai Maret 2026 di Kampung Wisata
Tematik Ranca Indah, Tangerang Selatan. Sumber data primer diperoleh melalui
wawancara mendalam dengan Ketua Kampung Wisata dan Ketua Pokdarwis sebagai
informan kunci yang memahami pengelolaan, pelayanan, dan pengembangan kawasan.
Data pendukung diperoleh melalui observasi lapangan terhadap akses masuk dan keluar,
penataan kawasan, media informasi, dan orientasi ruang, serta melalui dokumentasi berupa
arsip kegiatan, rancangan logo, SOP pelayanan, peraturan wisatawan, foto lapangan, dan
media informasi kawasan.
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Dalam konteks pengembangan desa wisata, metode kualitatif memiliki keunggulan
dalam menggali makna, persepsi, dan pengalaman aktor lokal yang tidak dapat diukur
secara kuantitatif. Hal ini sejalan dengan pandangan bahwa penelitian community based
tourism membutuhkan pemahaman kontekstual terhadap praktik sosial dan partisipasi
masyarakat (Jackson, 2025). Selain itu, analisis dokumen dan artefak lapangan juga menjadi
bagian penting dalam penelitian kualitatif untuk memahami sistem pelayanan destinasi
(Morgan, 2022).

Teknik analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan secara interaktif. Data wawancara ditranskripsi dan dikoding secara tematik
dengan fokus pada tiga tema utama, yaitu aksesibilitas wisata, informasi wisata, dan
orientasi wisatawan. Untuk menjaga validitas data, penelitian ini menggunakan triangulasi
teknik dan triangulasi sumber. Triangulasi merupakan pendekatan penting untuk
memperkuat kedalaman analisis dan kredibilitas hasil penelitian. Triangulasi metode dan
analisis data dapat memperkuat ketepatan interpretasi dalam studi kasus (Schlunegger et
al., 2024). Dengan demikian, metodologi ini dirancang untuk menghasilkan gambaran yang
utuh mengenai bagaimana elemen pelayanan di Kampung Wisata Tematik Ranca Indah
dibangun dan dimaknai dalam praktik pengelolaan destinasi.

Hasil dan Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan di Kampung
Wisata Tematik Ranca Indah tidak hanya bergantung pada keberadaan atraksi wisata,
tetapi juga pada bagaimana destinasi tersebut dikelola melalui aspek aksesibilitas,
informasi wisata, dan orientasi wisatawan. Ketiga aspek tersebut saling berkaitan dalam
membentuk pengalaman kunjungan yang lebih nyaman, terarah, dan terorganisasi.
Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi, ditemukan bahwa pengelolaan
pelayanan dilakukan melalui penataan jalur masuk dan keluar, pemasangan spanduk dan
papan informasi, pembuatan logo destinasi, penyusunan SOP dan peraturan wisatawan,
pemasangan papan Sapta Pesona, serta penguatan legalitas melalui pengurusan SK
Kampung Wisata.

Temuan ini sejalan dengan Gajic¢ et al. (2025) yang menegaskan bahwa kepuasan
wisatawan tidak hanya ditentukan oleh atraksi, tetapi oleh integrasi aksesibilitas, amenitas,
dan layanan pendukung. Dalam konteks Ranca Indah, peningkatan pelayanan justru
dimulai dari pembenahan elemen dasar yang sebelumnya belum tertata secara optimal.

Pengaruh Aksesibilitas terhadap Kualitas Pelayanan

Aspek aksesibilitas di Ranca Indah tidak hanya berkaitan dengan kemudahan
mencapai lokasi, tetapi juga mencakup kelancaran mobilitas wisatawan di dalam kawasan.
Sebelum dilakukan penataan, kondisi lapangan menunjukkan bahwa jalur masuk dan
keluar belum tertata secara jelas sehingga wisatawan berpotensi mengalami kebingungan
dalam menentukan arah pergerakan. Setelah dilakukan penataan jalur serta pemasangan
spanduk selamat datang sebagai penanda kawasan, alur sirkulasi wisatawan menjadi lebih
mudah dipahami dan membantu menciptakan orientasi awal bagi pengunjung

Temuan ini sejalan dengan Prandi et al. (2023) yang menyatakan bahwa sistem
wayfinding yang baik dapat meningkatkan kemudahan mobilitas pengguna. Zhou et al.
(2024) juga menegaskan bahwa kejelasan visual signage berpengaruh terhadap pemahaman
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arah dan navigasi di ruang publik. Namun, dibandingkan dengan studi tersebut,
pengembangan aksesibilitas di Ranca Indah masih bersifat dasar dan belum terintegrasi
dengan sistem navigasi yang lebih kompleks, seperti peta digital atau smart signage. Kondisi
ini menunjukkan bahwa pengelolaan aksesibilitas masih berfokus pada kebutuhan dasar
wisatawan dan belum mengarah pada pelayanan wisata berbasis teknologi.

Secara teoritis, aksesibilitas merupakan bagian penting dalam teori kualitas
pelayanan destinasi karena berhubungan langsung dengan persepsi kenyamanan dan
kemudahan wisatawan. Ketika wisatawan dapat memahami alur ruang dengan baik,
tingkat kecemasan dan kebingungan akan berkurang sehingga pengalaman wisata menjadi
lebih positif. Selain itu, Chwaja et al. (2025) menekankan pentingnya aksesibilitas inklusif
dalam pengembangan destinasi wisata. Hal ini menunjukkan bahwa pengembangan ke
depan di Ranca Indah perlu mempertimbangkan kemudahan akses bagi berbagai kelompok
wisatawan agar pelayanan menjadi lebih optimal dan inklusif.

Gambar 3. Spanduk Selamat Datang Kamung Wisata Tematik Ranca Indah untuk Area Pintu
Masuk.
Sumber: Hasil Olahan Data Peneliti, 2026

Peranan Informasi Wisata dalam Meningkatkan Kepuasan Pengunjung

Informasi wisata di Kampung Wisata Tematik Ranca Indah diperkuat melalui
pembuatan logo destinasi, pemasangan spanduk selamat datang, dan papan Sapta Pesona.
Logo berfungsi sebagai identitas visual destinasi, sedangkan spanduk dan papan informasi
membantu wisatawan memahami karakter kawasan wisata dan nilai-nilai yang diterapkan
dalam pengelolaan destinasi. Berdasarkan hasil observasi, keberadaan media informasi
tersebut membuat kawasan terlihat lebih tertata dan membantu wisatawan memahami
fungsi ruang yang tersedia.

Komunikasi pemasaran terpadu berpengaruh terhadap nilai yang dirasakan
wisatawan (Setiawan et al., 2023). Implementasi Sapta Pesona mampu meningkatkan
kesadaran masyarakat terhadap kualitas destinasi wisata (Hendratno et al., 2025). Namun,
jika dibandingkan dengan penelitian Nurhayati et al. (2025), pengelolaan informasi di
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Ranca Indah masih bersifat konvensional karena hanya memanfaatkan media fisik dan
belum mengintegrasikan platform digital sebagai media komunikasi wisata (Nurhayati et
al., 2025).

Kondisi lapangan tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan informasi wisata di
Ranca Indah masih berfokus pada penyediaan informasi dasar dan belum sepenuhnya
memanfaatkan perkembangan teknologi digital untuk meningkatkan interaksi wisatawan.
Padahal, dalam konsep smart tourism, teknologi informasi memiliki peran penting dalam
menciptakan pelayanan yang lebih cepat, interaktif, dan mudah diakses. Secara teoritis,
informasi wisata tidak hanya berfungsi sebagai media komunikasi, tetapi juga sebagai alat
pembentuk citra destinasi dan pengurang ketidakpastian wisatawan. Semakin jelas dan
mudah informasi diterima wisatawan, maka semakin tinggi pula persepsi kualitas
pelayanan yang dirasakan. Oleh karena itu, pengembangan media digital seperti website,
media sosial, atau QR code informasi wisata dapat menjadi langkah strategis untuk
meningkatkan efektivitas pelayanan di Ranca Indah.

Kumpung Wivate

'l’vmufl. ‘
1cad nddai
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Gambar 4. Logo Kampung Wisata Tematik Ranca Indah Serpong Tangsel.
Sumber: Hasil Olahan Data Peneliti, 2026
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Gambar 5. Papan Sapta Pesona di Kampung Wisata Tematik Ranca Indah.
Sumber: Hasil Olahan Data Peneliti, 2026
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Orientasi Wisatawan sebagai Penunjang Pengalaman Berwisata

Orientasi wisatawan di Ranca Indah diperkuat melalui penyusunan SOP pelayanan,
peraturan wisatawan, dan penguatan kelembagaan pengelola wisata. Sebelum adanya SOP,
pelayanan masih bersifat informal dan tidak seragam, sedangkan setelah SOP disusun alur
pelayanan menjadi lebih jelas, konsisten, dan terstruktur sehingga pengalaman wisatawan
lebih tertib. Peraturan wisatawan juga membantu menjaga kenyamanan dan mengurangi
potensi konflik selama aktivitas wisata berlangsung.

SOP

PELAYANAN WISATA . :
PEMANCINGAN RANCA Tcnmlf K
INDAH :

Pendaftaran dan Pvmhnnrnn

e e -
PRtihn. Pt e PP A A—S S0°US BRI S FTW) T RRD

Velaksanann Kegiatan Memancing
o FET g AT e Eeves (208 e 4uy WhT Ewe 4id bwmaren
Favam =g vemwes ihe sle wehh

Nnnnh-nonn Ilnsll Pnnnnnnn

L-lwn.lhu- dan Knln(ﬂuﬂ
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Penanganan Pelanggaran dan Keluban

Gambar 6. SOP Pelayanan Wisata Pemancingan Ranca Indah.
Sumber: Hasil Olahan Data Peneliti, 2026

PERATURAN

WISATAWAN WISATA .
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lll'amau nerwsak Gasllitas, tanamen dan
laghunges wekitar srvan pemaniingen.
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Gambar 7. Peraturan Wisatawan Wisata Pemancingan Ranca Indah.
Sumber: Hasil Olahan Data Peneliti, 2026
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Temuan ini sejalan dengan Saneha et al. (2024) yang menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan, mengenai hubungan kualitas
layanan (Saneha et al., 2024) dengan loyalitas wisatawan (Hussain et al.,, 2023), serta
Septiyani dan Chendraningrum (2025) yang menegaskan pentingnya visitor management
dalam menciptakan pengalaman wisata yang tertib dan nyaman. Namun, dibandingkan
penelitian Setiawan et al. (2024), implementasi SOP di Ranca Indah masih berada pada
tahap awal dan belum didukung evaluasi pelayanan yang berkelanjutan sehingga
pengawasan kualitas layanan masih perlu diperkuat (Setiawan et al., 2024). Selain itu,
proses legalitas melalui SK Kampung Wisata menunjukkan bahwa penguatan kelembagaan
masih dalam tahap pengembangan.

Secara teoritis, orientasi wisatawan berkaitan dengan konsep visitor management
yang menempatkan pengelolaan perilaku dan alur wisatawan sebagai bagian dari kualitas
pengalaman wisata. SOP dan peraturan wisata berfungsi sebagai instrumen pengendalian
sosial untuk menciptakan keteraturan pelayanan, sedangkan teori kelembagaan
menegaskan bahwa keberhasilan pengelolaan wisata dipengaruhi oleh kapasitas organisasi
dan partisipasi masyarakat. Hal ini sejalan dengan penelitian Kalalo dan Setiawan (2023)
serta Ananda dan Kusumajanti (2025) mengenai pentingnya kekuatan kelembagaan dalam
mendukung keberlanjutan destinasi wisata.

Simpulan

Aksesibilitas, informasi wisata, dan orientasi wisatawan merupakan tiga aspek yang
saling berkaitan dalam mendukung kualitas pelayanan di Kampung Wisata Tematik Ranca
Indah, karena kemudahan akses, kejelasan informasi, dan kemampuan wisatawan
memahami tata ruang kawasan dapat meningkatkan kenyamanan serta pengalaman
berwisata secara keseluruhan. Temuan ini menunjukkan bahwa pengelolaan destinasi
wisata tidak hanya berfokus pada daya tarik wisata, tetapijuga pada sistem pelayanan yang
terintegrasi agar wisatawan merasa lebih aman, nyaman, dan mudah dalam menjelajahi
kawasan. Oleh karena itu, pengelola disarankan untuk meningkatkan kualitas akses jalan
dan area masuk, memperjelas penunjuk arah, menyediakan media informasi yang
informatif dan mudah dipahami, serta memperkuat standar operasional pelayanan (SOP)
guna menciptakan pelayanan yang lebih efektif dan teratur. Selain itu, kerja sama antara
pengelola, masyarakat, dan pihak pendamping perlu terus diperkuat untuk mendukung
pengembangan destinasi yang berkelanjutan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk
mengkaji pengaruh ketiga aspek tersebut terhadap kepuasan dan loyalitas wisatawan, serta
menambahkan variabel lain seperti fasilitas wisata, kualitas sumber daya manusia, atau
penggunaan teknologi digital dalam pelayanan wisata agar hasil penelitian menjadi lebih
komprehensif.
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