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Kata Kunci Abstrak : Pelayanan publik berperan penting dalam mendukung kualitas
1. Pelayanan pariwisata, mulai dari layanan bandara dan fasilitas hotel hingga tata kelola
publik kawasan pariwisata. Studi ini membandingkan kualitas layanan publik dan

2 Analisis pengelolaan lingkungan di Gunung Bromo di Jawa Timur dan Pusat Laut Palu,
Komparatif serta mengkaji layanan pendukung di Bandara Palu, Bandara Juanda di

3. Gunung Surabaya, dan hotel tempat tamu menginap. Analisis didasarkan pada indikator
Bromo standar layanan, kenyamanan fasilitas, akses informasi, etika staf, dan kepuasan

4 Pusat Laut pengunjung, serta aspek kebersihan, mitigasi bencana, dan manajemen
’ pedagang Kecil. Hasilnya menunjukkan bahwa Gunung Bromo dan Bandara
5 iali:ﬁtas Juanda memiliki layanan yang lebih terstruktur dan modern, sementara Pusat

Laut Palu dan Bandara Palu masih memerlukan peningkatan fasilitas dan
Pelayanan. konsistensi standar layanan.-Temuan studi ini memberikan masukan bagi
pengelola pariwisata untuk meningkatkan kualitas layanan dan manajemen
destinasi berkelanjutan.

125



Analisis Komparatif Pelayanan Publik dan Pengelolaan Lingkungan
Pada Kawasan Wisata Gunung Bromo dan Wisata Pusat Laut Kota Palu

Moh. Farel
Keyword Abstract : Public services play a key role in supporting tourism quality, from airport
1. Public services | services and hotel facilities to tourism area governance. This study compares the quality
2. Comparative of public services and environmental management at Mount Bromo in East Java and the
Analysis Palu Marine Center, and assesses supporting services at Palu Airport, Juanda Airport

Mount Bromo | i Surabaya, and the hotels where guests stay. The analysis was based on indicators of
4 Palu  Marine service standards, facility comfort, access to information, staff ethics, and visitor
satisfaction, as well as aspects of cleanliness, disaster mitigation, and small-scale vendor
management. The results indicate that Mount Bromo and [uanda Airport have more
X structured and modern services, while the Palu Marine Center, Palu Airport, and the
Quality. area still require improvements in facilities and consistency of service standards. The
findings of this study provide input for tourism managers to improve service quality and
sustainable destination management.

w

Center
5. Service

PENDAHULUAN

Pelayanan Publik berperan penting dalam mendukung keberhasilan sektor
pariwisata, karena seluruh kegiatan pariwisata sangat bergantung pada kualitas layanan
yang diberikan, baik oleh pemerintah maupun sektor swasta. Sebuah destinasi wisata
tidak dapat berkembang hanya dengan mengandalkan daya tarik alam atau budayanya,
destinasi wisata juga membutuhkan sistem pelayanan yang memberikan rasa aman,
nyaman, dan praktis bagi wisatawan. Konsep pelayanan publik mencakup berbagai
aspek, mulai dari transportasi dan akomodasi hingga pengelolaan kawasan wisata.
Ketika pelayanan publik berfungsi dengan baik, pengalaman wisatawan akan
meningkat, yang secara langsung berdampak pada reputasi dan daya tarik suatu

kawasan.

Dalam konteks pengembangan destinasi wisata, sarana transportasi udara menjadi
elemen yang sangat menentukan, karena bandara merupakan pintu gerbang pertama
yang menyambut wisatawan. Bandara Mutiara SIS Al-Jufri di Palu, misalnya, berperan
strategis sebagai pintu masuk utama wisatawan ke Sulawesi Tengah. Namun, bandara
ini masih membutuhkan peningkatan standar pelayanan, penyediaan ruang tunggu,

informasi yang komprehensif, dan kenyamanan ruang publik. Sebaliknya, Bandara
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Internasional Juanda di Surabaya menunjukkan kualitas pelayanan publik yang lebih
terstruktur, modern, dan profesional. Fasilitasnya yang lengkap, sistem informasi digital
yang memadai, dan sumber daya manusia yang terlatih menjadikan bandara ini sebagai
contoh pelayanan publik yang mampu memberikan pengalaman positif bagi wisatawan

sebelum melanjutkan perjalanan ke destinasi wisata seperti Gunung Bromo.

Selain transportasi, akomodasi, atau hotel, juga merupakan bagian penting dari
rantai layanan publik pariwisata. Fasilitas hotel tempat mahasiswa menginap selama
kunjungan lapangan menggambarkan bagaimana kualitas layanan akomodasi
memengaruhi kenyamanan dan kepuasan wisatawan. Aspek-aspek seperti kebersihan
kamar, ketersediaan fasilitas dasar, keramahan staf, keamanan, dan kualitas makanan
merupakan faktor-faktor yang menentukan keberhasilan layanan. Meskipun beberapa
fasilitas hotel menyediakan kenyamanan yang memadai, beberapa aspek masih perlu
ditingkatkan, seperti variasi fasilitas, layanan resepsionis, dan kondisi fasilitas

pendukung lainnya.

Penelitian ini kemudian memperluas fokus pada perbandingan Pelayanan Publik
di dua kawasan wisata yang menjadi objek utama pengamatan yaitu kawasan Gunung
Bromo di Jawa Timur dan kawasan wisata Pusat Laut Kota Palu. Gunung Bromo dikenal
sebagai destinasi wisata nasional yang telah menerapkan sistem manajemen yang lebih
tertib, fasilitas yang lengkap, dan pelayanan publik yang terstandar. Rute wisata yang
tertata rapi, pengaturan transportasi, keberadaan papan informasi, dan profesionalisme
staf merupakan keunggulan kawasan ini. Di sisi lain, Pusat Laut Palu sebagai destinasi
wisata lokal masih dalam tahap pengembangan dan menghadapi berbagai tantangan,
mulai dari keterbatasan fasilitas, standar pelayanan yang belum jelas, hingga manajemen
kebersihan dan mitigasi bencana yang perlu diperkuat mengingat kawasan Palu rawan

gempa bumi dan tsunami.
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Dalam menyusun analisis komparatif, penelitian ini menggunakan beberapa
indikator utama, yaitu standar pelayanan, kenyamanan fasilitas, akses informasi, etika
petugas, dan kepuasan pengunjung. Selain itu, penelitian juga mengkaji pengelolaan
lingkungan yang mencakup kebersihan kawasan, pengaturan pedagang kecil, serta
kesiapsiagaan dalam mitigasi bencana. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk
melihat perbedaan signifikan antara dua destinasi wisata yang memiliki karakteristik

manajemen, kondisi geografis, dan dukungan infrastruktur yang berbeda.

Studi ini bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang
bagaimana kualitas layanan publik memengaruhi daya saing destinasi wisata, serta
bagaimana pemerintah daerah dan pengelola pariwisata dapat mengadopsi praktik
terbaik dari daerah maju seperti Bromo. Hasil studi ini juga diharapkan dapat
memberikan masukan yang bermanfaat bagi pengembangan tata kelola pariwisata di
Kota Palu, sehingga dapat menyediakan layanan yang lebih profesional, berkelanjutan,

dan berfokus pada wisatawan

LANDASAN TEORI

Kualitas pelayanan publik merupakan kemampuan organisasi pelayanan publik
untuk memberikan pelayanan yang dapat memuaskan para pengguna jasa baik melalui
pelayanan teknis maupun administrasi. Di era saat ini kemajuan teknologi informasi
dapat dirasakan oleh semua masyarakat baik untuk kebutuhkan pribadi hingga urusan
pekerjaan. Banyak manfaat yang dirasakan salah satunya Adalah pelayanan publik. Di
masa dahulu, banyaknya komplain yang disampaikan oleh masyarakat akan buruknya
proses pelayanan yang diberikan tetapi seiring dengan kemajuan teknologi informasi,
lembaga-lembaga ataupun instansi sudah mulai melakukan perombakan sistem kerja

guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Dengan memanfaatkan
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kemajuan teknologi informasi ini diharapkan memberikan kemudahan dalam

memberikan pelayanan publik (Suprianto, 2023).

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan memperhatikan Kualitas
Pelayanan, maka yang harus dilakukan oleh manajemen adalah selalu memperhatikan
apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan konsumen, menyelenggarakan pelatihan
dan pengembangan mengenai pelayanan prima secara rutin untuk para karyawan, agar
para karyawan selalu dapat memberikan pelayanan yang baik bagi para pelanggan.
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, apabila Kualitas
Pelayanan di persepsikan baik oleh pelanggan atau konsumen maka ini akan dapat
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas investor, yaitu lebih baik pelayanan (Apriasti
et al, 2022).

Berkembangnya keperdulian terhadap pengelolaan bisnis yang ramah lingkungan
dari semua komponen pariwisata (termasuk wisatawan), mengakibatkan program
sertifikasi lingkungan di tingkat global untuk industri perjalanan dan pariwisata juga
mengalami perkembangan. Pengelolaan lingkungan melibatkan berbagai inisiatif
lingkungan yang mungkin berbeda dalam implementasinya tergantung dari jenis
industri, karakteristik organisasi, dan dampaknya terhadap lingkungan. Inisiatif-inisiatif
pengelolaan lingkungan dapat diklasifikasikan dalam beberapa kategori yang berbeda
seperti pencegahan teknis dan organisasional atau pengendalian polusi (Pramono dan

Dhyana, 2016).

Analisis komparatif ini menunjukkan bahwa meskipun e-government dan e-
governance saling terkait, keduanya memiliki perbedaan konseptual yang signifikan
dalam hal definisi, fokus, tujuan, cakupan, media prioritas kebijakan, indikator utama,

hambatan implementasi serta ingkat keberasilan masing-masing subjek. E-government
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lebih berfokus pada aspek teknis dan administratif dari digitalisasi pemerintahan,
sementara e-governance mencakup transformasi yang lebih luas dalam proses tata kelola
dan relasi antara pemerintah dan masyarakat. Maka perbedaan konseptual ini penting
untuk pengembangan strategi digital yang efektif dalam sektor publik yang tidak hanya
meningkatkan efisiensi administrasi tetapi juga memperkuat nilai- nilai demokratis

(Fauzi dan Purnawati, 2025).

Tujuan penelitian untuk mengetahui, mendeskripsikan dan menganalisis
Pengembangan Wisata Alam Berbasis Ekowisata Dalam Perspektif Pelayanan Publik
Manfaat penelitian memperkarya khasanah ilmu administrasi publik, khususnya yang
berkaitan dengan Pengembangan Wisata Alam Berbasis Ekowisata Dalam Perspektif

Pelayanan Publik (Ferdinan, 2015).

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif-komparatif. Metode ini dipilih
karena dapat memberikan gambaran menyeluruh mengenai kondisi pelayanan publik di
tiga lokasi berbeda yaitu Bandara Mutiara SIS Al-Jufri di Palu, Bandara Juanda di
Surabaya, dan lokasi wisata yang dikunjungi. Pendekatan deskriptif digunakan untuk
menjelaskan kondisi pelayanan aktual berdasarkan observasi lapangan, sedangkan
pendekatan komparatif digunakan untuk melihat perbedaan dan persamaan pelayanan
antar lokasi. Dengan metode ini, peneliti dapat mengidentifikasi kekuatan, kelemahan,

dan faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan di setiap lokasi.

> Lokasi Penelitian:
- Tempat Wisata dan lokasi seperti Bandara serta hotel yang dikunjungi selama

kegiatan Praktek Pengenalan Lapangan (PPL).
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> Indikator Perbandingan Pelayanan Publik:

1.
2.
3.
4.
5.
» Indikator Perbandingan Pengelolaan Lingkungan:
1.
2.
3.

Standar pelayanan.
Kenyamanan fasilitas.
Akses informasi.
Etika petugas.

Kepuasan pengunjung.

Kebijakan kebersihan.
Sistem mitigasi bencana.

Tata kelola pedagang kecil.

PEMBAHASAN

Moh. Farel

Hasil observasi menunjukkan adanya perbedaan yang signifikan dalam kualitas

Pelayanan Publik di berbagai lokasi. Bandara Juanda di Surabaya, sebagai bandara

internasional, cenderung memiliki standar layanan yang lebih tinggi karena fasilitasnya

yang modern, sistem manajemen yang terstruktur, dan sumber daya manusia yang

memadai. Di sisi lain, Bandara Palu dan beberapa fasilitas hotel/pariwisata masih

memerlukan perbaikan, terutama dalam hal kelengkapan, konsistensi layanan, dan

pengelolaan lingkungan.
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Tabel Perbandingan.
Indikator Bandara Palu Bandara Hotel Kawasan Pusat
Pelayanan | (Mutiara SIS Al- Surabaya (Tempat Wisata Laut
jufri) (Juanda) Menginap) Bromo Palu
Standar Standar dasar | Sangat Standar Standar Standar
Pelayanan | tersedia, namun | terstandarisasi; | pelayanan | pelayanan | pelayanan
belum konsisten, | mengacu pada | cukup baik, | sangat tergantung
beberapa alur | standar mengikuti | terstruktur, | pengelola
pelayanan masih | nasional. SOP hotel; | didukung lokal.
manual. proses pengelolaan
check- wisata
in/check- nasional.
out jelas.
Kenyamanan | Ruang tunggu | Fasilitas Kamar Fasilitas Fasilitas
tasilitas cukup  nyaman | lengkap, bersih, umum masih
tetapi terbatas; | modern, dan | fasilitas seperti terbatas.
fasilitas toilet & | koneksi lengkap (air | toilet, area
informasi  masih | jaringan baik. | panas, AC, | istirahat,
perlu TV), tempat | dan  jalur
peningkatan. tidur pendakian
nyaman. tertata rapi.
Akses Informasi tersedia | Akses Informasi Informasi Informasi
Informasi tetapi terbatas; | informasi layanan rute, tarif | rute, aturan
papan informasi | sangat  baik, | hotel jelas | jeep, aturan | pengunjung,
masih minim. dan  petugas | melalui kawasan bisa dibilang
informatif. resepsionis. | tersedia dan | masih
mudah sangat
diakses. terbatas.
Etika Petugas ramabh. Petugas sangat | petugas petugas Petugas
Petugas profesional ramah, wisata wisata
pelayanan ramah, bervariasi.
sopan, profesional,
responsif terbiasa
terhadap menangani
permintaan | banyak
tamu. wisatawan.
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Kepuasan | Standar baik Sangat puas Baik, karena | Sangat Sedang
Pengunjung fasilitas tinggi,
memadai pengalaman
untuk wisata
kebutuhan | dinilai
istirahat. memuaskan
dan tertata
baik.

Kebersihan | Cukup bersih | Bersih dan | Area hotel | ebersihan Kebersihan
namun perlu | terkelola baik | bersih. terjaga; masih
perawatan rutin sampah menjadi

dikelola baik | masalah,
oleh sampah
pengelola tidak
kawasan. dikelola
secara
konsisten.

Mitigasi Minim informasi | rambu informasi papan jalur | Minim

Bencana | jalur evakuasi; | evakuasijelas | jalur evakuasi rambu dan
tasilitas evakuasi dan petugas | pengelolaan
pendukung tersedia siaga. bencana.
terbatas. tetapi

terbatas.

Pengelolaan | Cukup baik Baik area | Tidak ada | Pedagang Pedagang
Pedagang khusus pedagang di | tertib, kecil sudah
Kecil UMKM dalam area | ditempatkan | ditempatkan
disediakan. hotel. pada area |pada area

khusus yang | yang
ditentukan. | ditentukan.
PENUTUP

Penelitian ini menegaskan bahwa kualitas layanan publik berperan penting dalam

membentuk pengalaman dan kepuasan wisatawan. Analisis Bandara Mutiara SIS Al-

Jufri di Palu, Bandara Juanda di Surabaya, hotel-hotel, kawasan wisata Gunung Bromo,

dan Pusat Laut Palu. menunjukkan bahwa Pelayanan yang baik tidak hanya mencakup

PARADIGMA : Jurnal Administrasi Publik
Vol. 4 No. 2, September 2025
ISSN : 2828-5735

DOI : 10.55100/ paradigma.v4i2.85

133



Analisis Komparatif Pelayanan Publik dan Pengelolaan Lingkungan
Pada Kawasan Wisata Gunung Bromo dan Wisata Pusat Laut Kota Palu
Moh. Farel

fasilitas fisik tetapi juga kejelasan standar layanan, akses informasi, dan profesionalisme

staf.

Hasil Penelitian menunjukkan perbedaan yang signifikan antara lokasi dengan
standar layanan tinggi dan lokasi yang masih menghadapi berbagai tantangan. Bandara
Juanda di Surabaya dan Kawasan Wisata Gunung Bromo terbukti menyediakan layanan
yang lebih terstruktur, fasilitas yang lebih lengkap, kebersihan yang terjaga, dan
pengelolaan lingkungan yang lebih baik. Sementara itu, Bandara Palu dan kawasan Pusat
Laut Palu terus mengalami peningkatan, terutama dalam hal fasilitas umum, informasi
layanan, pedagang kecil, dan kebersihan, yang berdampak pada tingkat kepuasan

pengunjung yang masih tergolong moderat.

Secara keseluruhan, Penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan publik di sektor pariwisata memerlukan pendekatan yang terpadu dan
berkelanjutan. Penguatan standar pelayanan, penyediaan fasilitas yang memadai,
peningkatan kualitas informasi, dan pengelolaan lingkungan yang lebih efektif akan
berkontribusi signifikan dalam menciptakan destinasi wisata yang kompetitif dan
mampu memberikan pengalaman positif bagi wisatawan. Upaya peningkatan ini
diharapkan dapat menjadi dasar bagi pengembangan pelayanan publik yang lebih

profesional dan berorientasi pada kepuasan wisatawan.
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