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Puji syukur kita panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena atas 
rahmat dan hidayah-Nya, buku referensi yang berjudul “Tata Kelola Layanan 
Destinasi Cerdas Berbasis SDGs” ini dapat diselesaikan dengan baik. Buku 
referensi ini hadir sebagai rujukan konseptual sekaligus panduan operasional 
bagi siapa pun yang ingin merancang destinasi wisata yang cerdas secara 
teknologi, adil secara sosial, dan lestari secara ekologis. 

Latar belakang penulisan buku ini berawal dari kegelisahan akademik dan 
praktis. Di satu sisi, revolusi digital telah mengubah secara fundamental cara 
wisatawan merencanakan, menjalani, dan menceritakan pengalaman 
perjalanan mereka. Platform digital, kecerdasan buatan, Internet of Things, 
dan data besar (big data) membuka peluang luar biasa untuk personalisasi 
layanan, efisiensi operasional, dan pemantauan destinasi secara real-time. Di 
sisi lain, tekanan terhadap lingkungan alam, degradasi budaya lokal, serta 
kesenjangan ekonomi yang ditimbulkan oleh model pariwisata konvensional 
termasuk fenomena overtourism semakin mengkhawatirkan. Dalam konteks 
inilah, paradigma Destinasi Cerdas (Smart Destination) seringkali terjebak 
pada narasi teknologis yang sempit, mengabaikan dimensi etis, ekologis, dan 
inklusivitas. 

Buku ini berupaya menjembatani kesenjangan tersebut dengan 
menawarkan sebuah kerangka teoretis dan operasional yang integratif: Tata 
Kelola Layanan Destinasi Cerdas Berbasis SDGs (SDGs-based Smart 
Destination Service Governance). Kami berangkat dari keyakinan bahwa 
teknologi hanyalah alat, sedangkan tujuan akhir dari kecerdasan sebuah 
destinasi adalah meningkatnya kesejahteraan masyarakat lokal, terjaganya 
integritas ekosistem, dan terciptanya pengalaman wisata yang bermakna 
dan transformatif. Oleh karena itu, Sustainable Development Goals (SDGs) 
kami posisikan bukan sekadar label, melainkan sebagai DNA kolektif yang 
membentuk setiap dimensi layanan, setiap kebijakan, dan setiap interaksi 
dalam ekosistem destinasi. 

Secara lebih spesifik, buku ini berusaha menjawab pertanyaan-
pertanyaan kunci: Bagaimana kita merancang dimensi layanan yang tidak 
hanya andal dan responsif, tetapi juga regeneratif terhadap alam dan budaya? 
Bagaimana teknologi seperti AI, IoT, dan blockchain dapat diterapkan secara 
bertanggung jawab, dengan tetap menghormati privasi, kedaulatan data, 
dan kearifan lokal? Bagaimana kolaborasi antara pemerintah, DMO, pelaku 
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usaha, komunitas, dan akademisi (Quintuple Helix) dapat diorkestrasi secara 
efektif melalui platform digital? Dan yang terpenting, bagaimana kita 
mengukur keberhasilan sebuah destinasi cerdas, bukan hanya dari jumlah 
kunjungan atau pendapatan, tetapi dari keseimbangan dinamis antara 
kepuasan wisatawan dan kesejahteraan masyarakat tuan rumah? 

Kami menyadari bahwa buku ini tidak akan terwujud tanpa dukungan 
dan kontribusi dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dengan segala 
kerendahan hati, kami mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya 
kepada: 
1. Keluarga besar peneliti dan akademisi di bidang pariwisata, manajemen 

layanan, ilmu lingkungan, dan tata kelola digital, yang karya-karyanya 
menjadi fondasi teoretis yang tak ternilai. 

2. Para praktisi dan pengelola destinasi (DMO, pemerintah daerah, pelaku 
usaha, dan komunitas lokal) yang pengalaman lapangannya memberikan 
warna realistis pada setiap konsep yang kami tawarkan. 

3. Tim editor, reviewer, dan penerbit yang telah dengan sabar dan cermat 
memastikan kualitas akademis dan keterbacaan buku ini. 

4. Generasi penerus bangsa, khususnya para mahasiswa dan peneliti muda, 
yang menjadi tujuan utama dedikasi buku ini. Semoga buku ini dapat 
menginspirasi gerakan transformatif menuju pariwisata Indonesia yang 
lebih cerdas, berdaulat, dan lestari. 
 
Akhir kata, kami menyadari bahwa buku ini masih jauh dari sempurna. 

Kritik, saran, dan masukan yang membangun dari para pembaca akan sangat 
kami hargai untuk perbaikan di masa mendatang. Semoga buku ini dapat 
memberikan kontribusi nyata bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan 
praktik tata kelola destinasi di Indonesia dan dunia. 
 
Selamat membaca dan berkarya. 

 
 
 

Tim Penulis 
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Paradigma pariwisata global sedang berada pada persimpangan kritis. Di 
satu sisi, sektor ini telah terbukti menjadi motor pertumbuhan ekonomi yang 
signifikan, menciptakan lapangan kerja, dan mempromosikan pertukaran 
budaya. Sebelum pandemi COVID-19, kontribusi pariwisata terhadap PDB 
global mencapai lebih dari 10%, dengan satu dari sepuluh pekerja di dunia 
terserap di sektor ini (UNWTO, 2021). Namun, di sisi lain, model 
pertumbuhan yang tidak terkendali telah melahirkan konsekuensi yang 
merusak: kerusakan ekosistem, komodifikasi budaya, overtourism yang 
melumpuhkan kota-kota bersejarah, ketimpangan distribusi manfaat, serta 
peningkatan emisi gas rumah kaca yang mempercepat krisis iklim. Era 
Antroposen dimana aktivitas manusia menjadi kekuatan geologis dominan 
menuntut kita untuk mengubah secara fundamental cara kita merancang, 
mengelola, dan mengalami destinasi wisata. 

Di tengah tantangan tersebut, gelombang revolusi digital menawarkan 
secercah harapan sekaligus risiko baru. Konsep Destinasi Cerdas (Smart 
Destination) muncul sebagai janji untuk mengintegrasikan teknologi 
informasi dan komunikasi (TIK) ke dalam semua aspek pengelolaan destinasi: 
mulai dari infrastruktur, aksesibilitas, inovasi layanan, hingga pengalaman 
wisatawan. Internet of Things (IoT) memungkinkan pemantauan kepadatan 
dan kondisi lingkungan secara real-time. Kecerdasan Buatan (AI) menjanjikan 
personalisasi layanan dan analisis sentimen yang mendalam. Teknologi 
blockchain menawarkan transparansi dalam rantai pasok dan sertifikasi 
keberlanjutan. Namun, tanpa kerangka tata kelola yang kokoh, smart 
destination rentan jatuh ke dalam jebakan teknologisme keyakinan bahwa 
teknologi itu sendiri adalah solusi, sementara dimensi sosial, budaya, dan 
ekologis menjadi terpinggirkan. Bahkan, digitalisasi yang tidak bertanggung 
jawab dapat memperburuk ketimpangan, menciptakan bentuk baru 
pengawasan dan ekstraksi data (data colonialism), serta menggerus 
otentisitas pengalaman. 

Buku referensi ini hadir untuk mengisi kekosongan tersebut dengan 
menawarkan sebuah kerangka alternatif yang kami sebut sebagai Tata Kelola 
Layanan Destinasi Cerdas Berbasis SDGs (SDGs-based Smart Destination 
Service Governance). Kerangka ini bertolak dari premis bahwa kualitas 
layanan bukanlah sekadar instrumen untuk memuaskan wisatawan, 
melainkan instrumen transformasi dan akuntabilitas yang secara aktif harus 
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berkontribusi pada pencapaian Tujuan Pembangunan Berkelanjutan 
(Sustainable Development Goals/SDGs). Dengan kata lain, setiap interaksi 
layanan sejak pra-kunjungan hingga pasca-kunjungan dirancang sebagai 
touchpoint yang menggerakkan target-target SDGs spesifik, seperti 
pekerjaan layak (SDG 8), infrastruktur dan inovasi (SDG 9), pengurangan 
kesenjangan (SDG 10), kota dan komunitas berkelanjutan (SDG 11), konsumsi 
dan produksi bertanggung jawab (SDG 12), serta aksi iklim (SDG 13). 

Secara struktural, buku ini terdiri atas tujuh bab yang saling terkait secara 
sistemik. Bab 1 membangun fondasi paradigmatik dengan 
mengonseptualisasikan ulang destinasi wisata sebagai organisme kompleks 
yang hidup dan bernapas data, serta memetakan evolusi kualitas layanan 
dari model mekanistik menuju pendekatan simbiotik yang mengintegrasikan 
dimensi digital, manusiawi, dan ekologis. Bab 2 menyajikan landasan teoritis 
yang kokoh, dimulai dari kritik terhadap model klasik seperti SERVQUAL dan 
SERVPERF, hingga perluasannya dengan teori sistem kompleks adaptif, teori 
stakeholder, difusi inovasi, serta perspektif etika dari antroposentrisme ke 
ekosentrisme dengan tetap merujuk pada prinsip-prinsip ekowisata menurut 
Avenzora (2008). 

Bab 3 menguraikan secara mendalam tujuh dimensi layanan dalam 
ekosistem destinasi cerdas: infrastruktur cerdas (smart tangibles), keandalan 
terdesentralisasi, responsivitas real-time, jaminan keamanan siber dan 
privasi data, empati kontekstual, budaya lokal sebagai keunggulan kompetitif, 
serta dimensi tambahan yakni keberlanjutan sebagai layanan (Sustainability 
as a Service). Bab 4 membangun arsitektur tata kelola utama yang meliputi 
konsep Smart Destination Service Governance (SDSG), transformasi SDM 
pariwisata 4.0 menjadi experience artisan dan data ambassador, standar dan 
sertifikasi adaptif, model kolaborasi Quintuple Helix, serta peran regulator 
dan DMO sebagai ecosystem steward. 

Bab 5 berfokus pada sistem pengukuran dan evaluasi berbasis data, yang 
merupakan jantung dari tata kelola adaptif. Di sini diperkenalkan pendekatan 
hybrid yang mengintegrasikan survei, big data, dan IoT, serta konsep inovatif 
seperti Dual Satisfaction Index (DSI) yang menyeimbangkan kepuasan 
wisatawan dan kesejahteraan masyarakat lokal. Bab 6 membawa pembaca 
ke ranah implementasi dan masa depan, dengan menyajikan studi kasus 
mendalam (Taman Nasional Komodo, Swiss Alps, Palau), manajemen risiko 
kompleks (overtourism, kerentanan digital, disrupsi global), serta peta jalan 
(roadmap) tiga fase menuju destinasi yang tangguh dan regeneratif. Akhirnya, 
Bab 7 ditutup dengan sebuah Manifesto piagam etis dan kerangka 
operasional yang berisi lima sumpah profesional, pemetaan SDGs prioritas, 
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serta instrumen audit cepat yang dapat segera diterapkan oleh para 
pemangku kepentingan. 

Keunikan buku ini terletak pada keberaniannya untuk tidak sekadar 
mengulang teori-teori lama, tetapi secara kritis mengadaptasi dan 
mensintesisnya ke dalam konteks pariwisata 4.0 yang sarat dengan 
tantangan etis dan ekologis. Referensi yang digunakan tidak hanya dari 
disiplin manajemen jasa dan pemasaran, tetapi juga dari ilmu lingkungan, 
ekologi politik, studi tata kelola digital, hingga teori sistem kompleks. 
Pendekatan interdisipliner ini mencerminkan keyakinan kami bahwa 
destinasi cerdas bukanlah proyek teknis semata, melainkan proyek 
peradaban yang membutuhkan kolaborasi lintas-bidang dan komitmen etis 
bersama. 

Buku ini diperuntukkan bagi audiens yang luas: akademisi dan peneliti di 
bidang pariwisata, manajemen, dan ilmu lingkungan; mahasiswa S1, S2, dan 
S3 yang sedang mendalami topik smart tourism dan keberlanjutan; para 
pembuat kebijakan di tingkat pusat dan daerah; pengelola destinasi (DMO); 
pelaku usaha pariwisata (termasuk UMKM); komunitas lokal dan masyarakat 
adat; serta pemerhati dan aktivis pariwisata berkelanjutan. Kami berharap, 
dengan pendekatan yang sistematis dan aplikatif, buku ini dapat menjadi 
rujukan ilmiah sekaligus panduan operasional bagi siapa pun yang ingin 
mewujudkan destinasi yang tidak hanya cerdas, tetapi juga bijaksana, inklusif, 
dan regeneratif. 

Selamat mengarungi perjalanan intelektual ini. Semoga buku ini menjadi 
bagian kecil dari perubahan besar yang kita nantikan. 
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BAB 1 
 
 

PARADIGMA BARU:  
DARI KUALITAS LAYANAN  

MENUJU TATA KELOLA DESTINASI CERDAS 
 

A. DESTINASI WISATA SEBAGAI ORGANISME KOMPLEKS: ANATOMI 
JARINGAN HIDUP YANG BERNAPAS DATA 
Destinasi wisata abad ke-21 telah mengalami transformasi fundamental 

dari konsep statis menuju entitas hidup yang dinamis. Menurut Avenzora 
(2008), destinasi ekowisata ideal harus dipahami sebagai sistem ekologis-
sosial yang kompleks, di mana komponen biotik (manusia, flora, fauna) dan 
abiotik (infrastruktur, teknologi) berinteraksi secara simbiotik. Pandangan ini 
sejalan dengan perkembangan terkini yang melihat destinasi sebagai 
organisme digital-fisik hybrid yang bernapas melalui aliran data. 

UNWTO (2019) mendefinisikan pariwisata sebagai fenomena sosio-
ekonomi yang melibatkan pergerakan manusia melintasi batas geografis. 
Namun, dalam konteks kontemporer, pergerakan ini telah menjadi sirkulasi 
informasi multidimensional yang melibatkan transfer data, nilai budaya, dan 
pengalaman secara simultan. Buhalis (2000) mengonseptualisasikan 
destinasi sebagai "produk komposit", tetapi evolusi teknologi memerlukan 
perluasan konseptual menuju ekosistem cerdas yang belajar dan beradaptasi. 

Karakter organisme destinasi termanifestasi dalam beberapa atribut 
kunci: 
1. Homeostasis Digital: Kemampuan sistem untuk mempertahankan 

keseimbangan internal melalui mekanisme umpan balik data real-time. 
2. Metabolisme Informasi: Proses transformasi data mentah menjadi 

pengetahuan operasional yang mendukung pengambilan keputusan. 
3. Sistem Saraf Terdistribusi: Jaringan sensor dan platform yang terhubung 

memungkinkan respons cepat terhadap perubahan lingkungan. 



 

 

BAB 2 
 
 

LANDASAN TEORITIS UNTUK  
SMART DESTINATION GOVERNANCE 

 
A. TEORI KUALITAS LAYANAN DAN KONTEKSTUALISASINYA DALAM 

DESTINASI CERDAS: DARI DIMENSI TUNGGAL KE EKOSISTEM 
MULTIDIMENSI 
Teori kualitas layanan telah menjadi fondasi utama dalam 

perkembangan ilmu manajemen jasa selama empat dekade terakhir. 
Parasuraman et al. (1985) memperkenalkan model service quality gap yang 
mengidentifikasi lima kesenjangan antara harapan konsumen dan kinerja 
layanan yang dirasakan. Model ini, yang kemudian dioperasionalkan melalui 
instrumen SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988) yang memfokuskan pada 
lima dimensi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 
Namun, aplikasi model ini dalam konteks destinasi wisata terutama pada 
smart tourism destination menunjukkan keterbatasan signifikan karena 
kompleksitas ekosistem yang melibatkan multi-penyedia layanan, teknologi 
digital, dan dimensi keberlanjutan. 

Avenzora (2008) memberikan kritik konstruktif terhadap penerapan 
model kualitas layanan tradisional dalam konteks ekowisata, dengan 
menekankan bahwa kualitas pengalaman alam tidak dapat diukur hanya 
melalui parameter layanan manusia, tetapi harus mencakup integritas 
ekologis dan kedalaman pembelajaran lingkungan. Dalam destinasi cerdas, 
dimensi kualitas mengalami transformasi mendasar: 
1. Digital Tangibles: Keberadaan infrastruktur digital yang seamless, 

antarmuka pengguna yang intuitif, dan integrasi data real-time. 
2. Systemic Reliability: Keandalan tidak hanya dari satu penyedia layanan, 

tetapi dari seluruh ekosistem yang saling terhubung. 
3. Predictive Responsiveness: Kemampuan sistem untuk mengantisipasi 

kebutuhan sebelum diekspresikan, menggunakan analitik prediktif dan 
AI. 



 

 

BAB 3 
 
 

DIMENSI LAYANAN DALAM  
EKOSISTEM DESTINASI CERDAS 

 
A. INFRASTRUKTUR CERDAS (SMART TANGIBLES): FASILITAS FISIK 

DAN LAPISAN DATA YANG BERNAPAS 
Pada dimensi tangible tradisional, yang terlihat adalah yang didapat. 

Namun, dalam destinasi cerdas, smart tangibles menciptakan lapisan realitas 
baru: sebuah dunia di mana infrastruktur fisik tidak lagi diam, tetapi aktif, 
responsif, dan komunikatif. Jembatan bukan hanya penghubung dua tepi 
sungai, tetapi sebuah sensor raksasa yang mengukur keramaian dan 
mengalirkan data ke pusat kendali destinasi. Lampu jalan tidak sekadar 
menerangi, tetapi menyesuaikan intensitas cahayanya berdasarkan 
keberadaan pejalan kaki dan aktivitas malam, menghemat energi sekaligus 
menciptakan suasana. 

Dimensi ini meminta kita untuk berimajinasi tentang lingkungan fisik 
yang berkesadaran situasional. Tempat sampah yang memberi sinyal ketika 
hampir penuh, halte bus yang menampilkan estimasi kedatangan real-time 
terintegrasi dengan aplikasi transportasi wisatawan, atau papan penunjuk 
jalan (signage) interaktif yang tidak hanya memberi arah tetapi juga 
menawarkan kode QR untuk akses cerita sejarah titik tersebut. Smart 
tangibles adalah panggung fisik tempat narasi digital destinasi dipentaskan. 
Keberhasilan dimensi ini tidak lagi hanya dinilai dari kebersihan dan 
keindahan, tetapi dari seamless integration antara elemen fisik dengan 
lapisan data yang tak terlihat, menciptakan pengalaman yang lancar dan 
intuitif, seolah-olah destinasi itu sendiri yang melayani dan memandu. 
 
Prinsip Desain Smart Tangibles untuk Keberlanjutan Ekologis 

Berdasarkan prinsip Avenzora (2008) tentang filosofi ekowisata, 
pembangunan infrastruktur harus mengikuti prinsip minimal invasive dan 
maksimal interpretatif. Artinya, infrastruktur fisik harus memiliki dampak 



 

 

BAB 4 
 
 

BANGUNAN UTAMA TATA KELOLA  
LAYANAN DESTINASI CERDAS 

 
A. KONSEP SMART DESTINATION SERVICE GOVERNANCE (SDSG): 

ARSITEKTUR KOLABORATIF UNTUK MENGINTEGRASIKAN 
KEBIJAKAN, TEKNOLOGI, DAN MASYARAKAT DALAM EKOSISTEM 
PARIWISATA 4.0 
Smart Destination Service Governance (SDSG) merupakan suatu 

paradigma tata kelola yang berfungsi sebagai sistem operasi kolektif untuk 
mengelola kompleksitas dan dinamika destinasi wisata di era digital. Berbeda 
dengan pendekatan konvensional yang bersifat hierarkis dan sektoral, SDSG 
dirancang sebagai arsitektur jaringan adaptif yang menyinergikan tiga 
elemen kunci: (1) Kebijakan Publik yang Visioner dan Adaptif, (2) Teknologi 
Digital yang Etis dan Memberdayakan, serta (3) Partisipasi Aktif dan 
Pemberdayaan Masyarakat. Konsep ini berakar pada teori Governance of 
Complex Adaptive Systems (Gunderson & Holling, 2002) dan Network 
Governance (Ansell & Gash, 2008), yang mengakui bahwa dalam sistem yang 
kompleks, ketahanan dan inovasi muncul dari interaksi kolaboratif antar 
beragam aktor, bukan dari kendali terpusat. Pada level tata kelola, SDSG juga 
sejalan dengan gagasan collaborative governance yang menekankan 
kolaborasi lintas pemangku kepentingan, konsensus, dan akuntabilitas dalam 
proses pengambilan keputusan (Ansell & Gash, 2008) 

 
Problem Solving dalam Manajemen Destinasi 

Fragmentasi wewenang dan tanggung jawab antara berbagai instansi 
pemerintah (Pariwisata, Lingkungan Hidup, PUPR, Perhubungan) serta 
antara pemerintah, DMO, dan pelaku usaha sering menjadi penyebab utama 
kegagalan implementasi kebijakan. SDSG menawarkan solusi melalui 
pembentukan Platform Tata Kelola Kolaboratif Digital. Platform ini berfungsi 
sebagai ruang virtual di mana semua pemangku kepentingan dapat berbagi 



 

 

BAB 5 
 
 

PENGUKURAN DAN EVALUASI  
BERBASIS DATA UNTUK PENINGKATAN  

TATA KELOLA DESTINASI CERDAS 
 

A. KONSEP PENGUKURAN KINERJA DESTINASI CERDAS: DARI 
OUTPUT MENUJU OUTCOME DAN IMPACT DALAM KONTEKS 
EKOWISATA DAN JASA LINGKUNGAN  
Pengukuran kinerja destinasi cerdas telah mengalami evolusi 

paradigmatik, dari fokus pada output kuantitatif jangka pendek (seperti 
jumlah kunjungan dan pendapatan) menuju outcome dan impact yang 
bersifat holistik, jangka panjang, dan berkelanjutan. Dalam konteks 
ekowisata dan jasa lingkungan, pendekatan ini menjadi krusial karena 
menyentuh inti dari keberlanjutan: keseimbangan antara nilai ekonomi, 
ekologi, dan sosial (Buhalis & Amaranggana, 2014).  

Destinasi cerdas tidak hanya bertanggung jawab atas pengalaman 
wisatawan, tetapi juga atas kesehatan ekosistem, kesejahteraan masyarakat 
lokal, dan pelestarian jasa lingkungan (seperti penyediaan air bersih, 
penyerapan karbon, dan pemeliharaan keanekaragaman hayati). Oleh 
karena itu, kerangka pengukuran kinerja harus mengintegrasikan dimensi-
dimensi tersebut ke dalam suatu sistem yang koheren dan saling terhubung 
(Buhalis & Amaranggana, 2014; Andereck & Nyaupane, 2011).  

Salah satu model yang dapat diadopsi adalah Integrated Performance 
Measurement Framework for Smart Destinations, yang terdiri dari tiga 
lapisan evaluasi (Buhalis & Amaranggana, 2014):  
1. Lapisan Output: Mengukur kinerja operasional langsung, seperti 

okupansi akomodasi, tingkat penggunaan aplikasi destinasi, dan volume 
transaksi digital.  
 



 

 

BAB 6 
 
 

IMPLEMENTASI DAN MASA DEPAN:  
MENUJU DESTINASI YANG  

RESILIEN DAN BERKELANJUTAN 
 

A. MENJEMBATANI SDGS DAN SMART TOURISM: KUALITAS 
LAYANAN SEBAGAI INSTRUMEN TRANSFORMASI DAN 
AKUNTABILITAS 
Relasi antara Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs) dan smart 

tourism kerap dibahas pada level normatif, tetapi belum cukup diturunkan 
menjadi perangkat operasional di tingkat destinasi. Titik kritisnya adalah 
menerjemahkan 17 tujuan global menjadi desain tata kelola, indikator 
kinerja, mekanisme insentif, dan proses akuntabilitas yang dapat diukur serta 
dievaluasi secara konsisten. Dalam kerangka itu, smart tourism melalui 
instrumen data, sensor, dan platform digital, menyediakan jalur 
operasionalisasi yang relatif presisi untuk menghubungkan agenda SDGs 
dengan keputusan dan kinerja layanan di destinasi (United Nations, 2015; 
Sachs, 2015; Buhalis, 2003). 

Konsekuensinya, konsep kualitas layanan perlu diredefinisi. Kualitas 
layanan tidak lagi diposisikan hanya sebagai alat peningkatan kepuasan 
pelanggan, melainkan sebagai instrumen transformasi untuk mencapai 
“triple bottom line” yaitu kinerja ekonomi, keadilan sosial, dan integritas 
ekologis. Setiap interaksi layanan, mulai dari pra-kunjungan (informasi, 
pemesanan), pengalaman di destinasi, hingga pascakunjungan dapat 
didesain sebagai “touchpoint” yang sengaja menggerakkan capaian target 
SDGs tertentu, sehingga kualitas layanan memiliki fungsi akuntabilitas yang 
eksplisit (Grönroos, 2007; Zeithaml et al., 2018; Elkington, 1998). 

Sebagai ilustrasi, penerapan blockchain pada rantai pasok destinasi 
ekowisata dapat membangun sistem transparansi dan keterlacakan 
(traceability) yang memperkuat akuntabilitas. Ketika wisatawan membeli 



 

 

BAB 7 
 
 

MANIFESTO UNTUK TATA KELOLA  
DESTINASI CERDAS BERBASIS SUSTAINABLE 

DEVELOPMENT GOALS (SDGs):  
Piagam Etis dan Kerangka Operasional untuk Transformasi Berkelanjutan 

 
A. PENDAHULUAN: DARI KONSEP KE KOMITMEN KOLEKTIF 

Enam bab sebelumnya telah memetakan kompleksitas tata kelola 
layanan destinasi cerdas: dinamika multiaktor, ketegangan antara 
pertumbuhan dan daya dukung, serta kebutuhan integrasi teknologi dengan 
akuntabilitas publik. Namun, pemahaman konseptual tidak otomatis 
berubah menjadi transformasi sistem. Oleh karena itu, bab ini diposisikan 
sebagai manifesto, yaitu pernyataan nilai, kontrak etis, dan panduan 
operasional yang dapat diuji melalui praktik, indikator, serta transparansi 
publik (Emerson & Nabatchi, 2015; United Nations, 2015). 

Dalam kerangka buku ini, SDGs menjadi landasan normatif yang menjaga 
agar agenda destinasi cerdas tidak terjebak pada teknologi sebagai tujuan. 
Teknologi digital, data, platform, sensor, kecerdasan destinasi, dan otomasi 
layanan hanya bernilai apabila memperkuat kesejahteraan warga, kualitas 
pengalaman wisatawan, keberlanjutan ekologi, pemerataan manfaat 
ekonomi, dan akuntabilitas kelembagaan. Dengan kata lain, kecerdasan 
destinasi harus dibuktikan melalui dampak pembangunan yang dapat 
dipertanggungjawabkan. 
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