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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Daya saing Indonesia menurut WEC tahun 2019 pada bidang 

pariwisata untuk aspek kebersihan dan higeinitas, keamanan dan 

keberlanjutan lingkungan berada di posisi yang cukup rendah dibanding 

negara lain. Lebih lanjut lagi terkait peringkat penilaian Indonesia, aspek 

keamanan (safety) berada di peringkat 80, aspek kesehatan dan higeinitas 

(healthy and hygiene) pada peringkat 102 dan aspek keberlanjutan 

lingkungan (environmental sustainibility) di peringkat 135. Rendahnya 

indeks daya saing pariwisata Indonesia pada perkembangannya 

diidentifikasi oleh KEMENPAREKRAF (RIPPARNAS 2020-2024:41) 

sebagai salah satu masalah yang harus dituntaskan oleh Indonesia. 

Berdasarkan hal tersebut mengutip pada publikasi                                        

RIPPARNAS 2020-2024, arah pengembangan kepariwisataan saat ini 

diarahkan menuju Quality Tourism Experience (pengalaman berwisata 

yang berkualitas). Lebih lanjut lagi, UNWTO dalam RIPARNAS 2020-

2024 (2020:41) mendefinisikan kualitas destinasi pariwisata sebagai 

kepuasan atas produk dan layanan pariwisata. Faktor implisit yang 

menentukan kepuasaan adalah aspek keselamatan-keamanan, kebersihan, 

komunikasi, infrastruktur dan fasilitas umum.  

Penyebaran wabah COVID-19 menjadi pintu pembuka suatu 

perubahan pada bidang pariwisata di seluruh dunia. Isu terkait kesehatan 

dan higienitas, kemananan dan keberlanjutan menjadi pertimbangan utama 
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sebelum memutuskan untuk melakukan kegiatan wisata sehingga perlu 

diterapkan suatu protokol pelaksanaan pariwisata yang memperhatikan 

aspek-aspek yang sudah disebutkan sebelumnya. Menanggapi hal tersebut, 

pemerintah melalui instansi KEMENPAREKRAF secara resmi melalui 

PERMEN PAREKRAF Nomor 13 tahun 2020 menerbitkan kebijakan 

sertifikasi bernama CHSE yang bertujuan untuk mensertifikasi jalannya 

kegiatan usaha pariwisata berdasarkan protokol CHSE. Adapun 

pembuatan sertifikasi ini berlandaskan hukum pada Keputusan Menteri 

Kesehatan Nomor HK.01.07/Menkes/382/2020. Sertifikasi CHSE 

menitikberatkan pada empat aspek penilaian yaitu kebersihan, kesehatan, 

keselamatan dan kelestarian lingkungan.  

Gambar 1 Lingkup Kebersihan, Kesehatan, Keselamatan dan Kelestarian 
Lingkungan 

 

Sumber : Kemenparekraf (2020) 

Sertifikasi CHSE yang terdiri atas empat aspek peniliaian 

kemudian secara spesifik juga dinilai melalui tiga indikator yakni tata 
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kelola/manajemen, sumber daya manusia dan pengunjung. Terkait 

indikator yang ada, bagi pengelola daya tarik wisata sangat perlu 

menyiapkan dan berbenah diri agar segala aspek dan indikator yang ada 

dapat sesuai dengan standar penilaian yang berlaku. Berdasarkan hal 

tersebut,perlu adanya persiapan yang matang dari segala aspek 

pengelolaan seperti standar prosedur operasional (SOP) dan kapabilitas 

sumber daya manusia (SDM) pengelola daya tarik wisata yang mutlak 

harus memiliki pengetahuan yang luas dan kesiapan yang baik. Oleh sebab 

itu, pembaharuan aturan dan  SOP secara berkala serta pemberian 

pelatihan (di dalamnya terdapat pemberian berbagai informasi seputar 

pembaharuan kebijakan dan simulasi) sangat diperlukan untuk diberikan 

kepada SDM pengelola daya tarik wisata agar tercipta peningkatan kinerja 

SDM. Pada akhirnya, semua hal tersebut menjadi bentuk upaya untuk 

memenuhi kebutuhan wisatawan agar dapat menikmati suatu pengalaman 

berwisata yang berkualitas.  

Hingga saat ini, salah satu daya tarik wisata pemandian air panas di 

Jawa Barat yang sudah mendapatkan sertifikasi CHSE adalah Pemandian 

Alam Gracia Surya Mandiri. Sebelum adanya penerapan sertifikasi CHSE, 

Pemandian Alam Gracia Surya Mandiri dikenal sebagai daya tarik wisata 

dengan manajemen pengelolaan yang baik dan termasuk pemandian alam 

yang eksklusif dibanding pemandian air panas lainnya di daerah Jawa 

barat (https://ngetripkemana.com/gracia-spa-resort/). Menurut Bapak Ayi 

Diana selaku Manager pengelola Pemandian Alam Gracia Surya Mandiri, 

secara rutin pengelolaan Pemandian Alam Gracia Surya Mandiri selalu 
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melakukan pembenahan terutama terkait aturan dan SOP yang dijalankan. 

Beliau menjelaskan, dalam hal teknis selalu diadakan morning briefing, 

weekly meeting, monthly general meeting yang melibatkan seluruh 

pegawai pkwt (dengan jumal delapan puluh karyawan) dan pelatihan 

secara rutin minimal dua kali dalam satu tahun untuk life guard dan 

departemen swimming pool. Masih mengutip penuturan Bapak Ayi, 

sebelum adanya sosialisasi dari pemerintah terkait sertifikasi CHSE, pihak 

pengelola sudah melakukan beberapa pembaharuan SOP dan memberikan 

beberapa pelatihan bagi SDM mereka. Hal tersebut dilakukan pengelola 

untuk mempersiapkan SDM mereka agar dapat beradaptasi dengan kondisi 

yang ada dan juga siap menghadapi berbagai kemungkinan buruk yang 

bisa terjadi di lapangan. Selanjutnya Bapak Ayi juga menuturkan bahwa 

dengan mempersiapkan SDM secara matang maka hal ini juga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan SDM. Pengelola berharap dengan 

meningkatnya kualitas pelayanan dari SDM yang ada dapat menghasilkan 

kepuasan yang optimal ketika wisatawan datang berkunjung dan mereka 

juga dapat menjaga eksklusifitas citra mereka.    

Gambar 2 Ulasan Pengunjung Pemandian Alam Gracia Surya Mandiri pada 
Google Review 

 

Sumber : Google Review (2021) 
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Pemaparan di atas nampaknya belum bisa sepenuhnya 

menggambarkan bahwa Pemandian Alam Gracia Surya mandiri memang 

memiliki citra eksklusif dan pelayanan yang memuaskan. Berdasarkan 

data yang peneliti temukan dari ulasan pengunjung yang tertera pada 

website online travel agent agoda dan ulasan pada google, peneliti 

menemukan beberapa hal yang kurang memuaskan dari pelayanan di 

pemandian ini. Pada ulasan agoda, peneliti menemukan adanya keluhan 

dari repeater customer terkait minimnya pemberian informasi terkait 

kemungkinan adanya alergi sulfur (belerang) bagi beberapa orang dan 

belum ada perbaikan dari pihak pengelola meskipun sudah ada keluhan 

berulang dari pengunjung. Selain itu, pada ulasan google pengunjung 

mengeluhkan terkait air kolam dan pada ulasan traveloka, pengunjung 

mengeluhkan soal kebersihan kolam. 

Gambar 3 Publikasi Agoda pada Tahun 2018 dan 2020 terkait Ulasan 
Pengunjung atas Timbulnya Alergi setelah Berendam 

 

    

 

 

 

 

Sumber :  Agoda (2021) 



6 
 

 

Gambar 4 Publikasi Google terkait Ulasan Pengunjung atas Suhu Kolam 
Rendam 

 

 

Sumber : Google Review (2021) 

Gambar 5 Publikasi Traveloka terkait Ulasan Pengunjung atas Kebersihan 
Kolam Rendam 

 

 

 

Sumber : Traveloka (2021) 

Berdasarkan hal tersebut, peneliti melihat adanya beberapa hal 

yang menjadi masalah yang dihadapi oleh Pemandian Alam Gracia terkait 

layanan kebersihan, jaminan keselamatan pengunjung dan kondisi 

pengelolaan air panas yang belum optimal. Sesuai dengan penuturan 

Bapak Ayi sebelumnya, pihak pengelola sudah melakukan perubahan dan 

perbaikan SOP dan menyiapkan SDM mereka melalui berbagai pelatihan. 

Melihat hal tersebut, peneliti ingin mengetahui apakah dengan adanya 

perubahan tersebut penerapan CHSE sudah efektif sehingga                    

masalah-masalah yang dihadapi pemandian ini dapat teratasi dan 

pengelola bisa menjaga konsistensi mereka dalam memberikan kualitas 

pelayanan yang baik mungkin agar wisatawan bisa mendapatkan 
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pengalaman berwisata yang memuaskan. Berdasarkan hal tersebut, peneliti 

memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul, “Pelatihan 

Penerapan CHSE bagi SDM Pemandian Alam Gracia Surya Mandiri, 

Desa Cikondang, Kabupaten Subang”. Output akhir dari penelitian ini 

adalah dapat dihasilkannya suatu kajian terkait penerapan pelatihan CHSE 

yang efektif bagi SDM sehingga hal tersebut dapat menambah 

kemampuan SDM mereka dan pada akhirnya SDM tersebut dapat 

memberikan pengalaman berwisata yang berkualitas (Quality Tourism 

Experience) bagi wisatawan. 

B. Fokus Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan di atas, 

penelitian ini secara spesifik memiliki dua fokus penelitian yakni sebagai 

berikut. 

1. Bagaimanakah profil SDM yang ada di Pemandia Alam Gracia Surya 

Mandiri? 

2. Apa saja bentuk dan standar pelatihan SDM terkait penerapan CHSE 

yang sudah terlaksana di Pemandian Alam Gracia Surya Mandiri ? 

3. Apa saja kekurangan dan kelebihan dari bentuk dan standar pelatihan 

SDM terkait penerapan CHSE yang sudah terlaksana di Pemandian 

Alam Gracia Surya Mandiri ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini dibagi menjadi dua tujuan. 

Tujuan tersebut dijelaskan sebagai berikut. 
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1. Tujuan Formal 

Tujuan formal dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 

menemukenali : 

a. Bentuk dan standar pelatihan SDM terkait penerapan CHSE yang 

belum dan sudah terlaksana di Pemandian Alam Gracia Surya 

Mandiri  

b. Kekurangan dari bentuk dan standar pelatihan SDM terkait 

penerapan CHSE yang sudah terlaksana di Pemandian Alam Gracia 

Surya Mandiri. 

2. Tujuan Operasional  

Tujuan operasional pembuatan penelitian ini adalah agar 

masyarakat, akademisi maupun pengelola daya tarik wisata sejenis 

mengetahui dan teredukasi mengenai langkah apa saja yang perlu 

dilakukan pengelola daya tarik wisata untuk bisa menerapkan pelatihan 

bagi SDM khususnya terkait aspek CHSE yang menjadi salah satu 

upaya untu menjaga konsistensi dalam memberikan pengalaman 

berwisata yang berkualitas.  

 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan peneliti memiliki manfaat sebagai 

berikut. 

1. Manfaat Teoritis 

Manfaaat teoritis yang diharapkan dari penelitian ini agar dapat 

dijadikan referensi rancangan Pelatihan Penerapan CHSE bagi SDM 
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pengelola objek wisata. Adanya pelatihan SDM terkait penerapan 

CHSE secara berkala diharapkan dapat mengoptimalkan SDM mereka 

dalam memberikan pelayanan sehingga dapat tercipta pengalaman 

berwisata yang berkualitas (Quality Tourism Experience). 

2. Manfaat Praktis 

Manfaat Praktis dari diadakannya penelitian ini adalah tersusunnya 

kajian bentuk pelatihan secara berkala bagi SDM pengelola objek 

wisata dalam menerapkan CHSE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


