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ABSTRACT
This study aims to analyze public perceptions of services at the Sibea-Bea tourist attraction in Samosir Regency and identify influencing factors. Sibea-Bea is a rapidly developing, leading tourist destination in the Lake Toba area, with its main attractions being natural panoramas and religious tourism. However, over time, the services provided to tourists have been deemed suboptimal, influencing public perception. The research results show that public perception of services at the Sibea-Bea tourist attraction is generally considered quite good. This is evidenced by the SERVQUAL service quality dimensions, which include physical appearance, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The empathy and assurance dimensions received the highest ratings due to the friendly attitude of the community and the sense of security felt by tourists. However, the physical appearance dimension still faces shortcomings, particularly in public facilities such as toilets, trash cans, and rest areas. Furthermore, limited staffing also hampers optimal service delivery.
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ABSTRAK 
[bookmark: _Toc190799499]Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi masyarakat terhadap pelayanan pada objek wisata Sibea-Bea di Kabupaten Samosir serta mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhinya. Objek wisata Sibea-Bea merupakan salah satu destinasi wisata unggulan yang berkembang pesat di kawasan Danau Toba dengan daya tarik utama berupa panorama alam dan wisata religi. Namun, dalam perkembangannya, pelayanan yang diberikan kepada wisatawan dinilai belum optimal sehingga mempengaruhi persepsi masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi masyarakat terhadap pelayanan di objek wisata Sibea-Bea secara umum berada pada kategori cukup baik. Hal ini ditunjukkan melalui dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL yang meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi empathy dan assurance dinilai paling baik karena adanya sikap ramah masyarakat serta rasa aman yang dirasakan wisatawan. Namun, pada dimensi tangible masih terdapat kekurangan, terutama pada fasilitas umum seperti toilet, tempat sampah, dan tempat istirahat. Selain itu, keterbatasan jumlah petugas juga menjadi kendala dalam memberikan pelayanan yang optimal.
[bookmark: _Toc190799508]Kata kunci: Persepsi masyarakat, Pelayanan wisata, SERVQUAL, Sibea-Bea, Pariwisata.


PENDAHULUAN
Dalam penelitian ini, peneliti mengambil tema mengenai Analisis Persepsi Masyarakat Tentang Pelayanan Pada objek wisata SiBea-Bea Kabupaten Samosir. Adapun titik fokus penelitian ini adalah persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan kepada wisatawan. Peneliti memilih fokus penelitian ini karena tertarik untuk bagaimana menggali pandangan, pengalaman, dan penilaian masyarakat sebagai pihak yang terlibat langsung dalam aktivitas pariwisata di kawasan tersebut.
Sedangkan untuk lokus penelitian, peneliti menetapkan Bukit Sibea-bea, Kecamatan Harian, Kabupaten Samosir, Sumatera Utara sebagai lokus penelitian. Pemilihan lokus ini karena objek SiBea-Bea merupakan salah satu destinasi wisata alam yang memiliki potensi besar dan sedang berkembang di Kabupaten Samosir. Keindahan alam yang ditawarkan menjadikan objek wisata ini banyak dikunjungi wisatawan, baik lokal maupun luar negeri dalam proses pengembangannya, pelayanan yang diberikan kepada wisatawan masih sangat bergantung pada peran masyarakat sekitar. Masyarakat lokal tidak hanya berperan sebagai pendukung, tetapi juga terlibat langsung dalam aktivitas pelayanan wisata, seperti pengelolaan fasilitas, pemberian informasi, dan interaksi langsung dengan wisatawan.
Kabupaten Samosir, yang terletak di tengah Danau Toba, telah lama dikenal sebagai salah satu destinasi wisata unggulan di Indonesia, bahkan ditetapkan sebagai Destinasi Pariwisata Super Prioritas (DPSP) oleh Pemerintah Pusat. Dalam beberapa tahun terakhir, muncul satu objek wisata baru yang dengan cepat menarik perhatian publik, yaitu objek wisata SiBea-Bea. Destinasi ini menawarkan daya tarik unik berupa patung Yesus Kristus yang besar di atas bukit, yang dilengkapi dengan jalan berkelok indah dengan pemandangan langsung ke Danau Toba.
Berdasarkan data dari Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kabupaten Samosir, kawasan Danau Toba, termasuk Samosir, mencatat lonjakan jumlah kunjungan wisatawan yang signifikan. Sebagai contoh, total kunjungan wisatawan ke Samosir dilaporkan mencapai 1.777.132 orang sepanjang tahun 2024, mengalami peningkatan sebesar 56,7% (Metro Daily, 2025). Peningkatan fantastis ini menunjukkan betapa besarnya potensi wisata di Samosir, dan SiBea-Bea sebagai objek wisata baru dengan akses yang relatif lebih mudah, turut mengambil peran penting dalam menarik angka kunjungan tersebut.
Objek wisata yang dikelola oleh pihak swasta/komunitas ini memiliki struktur pelayanan yang berbeda dibandingkan objek wisata milik pemerintah atau yang sudah lama berdiri. Sifatnya yang masih relatif baru dan perkembangan popularitasnya yang cepat menempatkan pelayanan di SiBea-Bea sebagai subjek yang memerlukan kajian mendalam. Pengalaman yang dirasakan oleh pengunjung, baik wisatawan domestik maupun mancanegara, terhadap pelayanan yang diterima akan membentuk citra (image) objek wisata secara keseluruhan, dan pada akhirnya akan memengaruhi keputusan mereka untuk berkunjung kembali atau merekomendasikannya.
Pariwisata merupakan salah satu hal yang penting bagi suatu negara. Dengan adanya pariwisata, suatu negara tempat objek wisata itu berada mendapat pemasukan dari pendapatan setiap objek wisata. Berkembangnya pariwisata di suatu daerah akan mendatangkan banyak manfaat bagi masyarakat luas, khususnya masyarakat asli setempat yang berada di sekitar atau dalam lokasi objek wisata yakni secara ekonomis, sosial dan budaya. Namun, jika pengembangannya tidak dipersiapkan dan dikelola dengan baik, justru akan menimbulkan berbagai permasalahan yang menyulitkan atau bahkan merugikan masyarakat. Seperti potensi wisata yang ada di Kabupaten Samosir. Pariwisata di Kabupaten Samosir, salah satunya di Kecamatan Harian merupakan salah satu daerah di dalamnya terdapat potensi wisata yang cukup bagus dan menarik sehingga mempunyai peluang untuk dikembangkan sebagai tempat wisata.
Barreto dan Giantari (2015:783) mengemukakan bahwa “Pengembangan pariwisata adalah suatu usaha untuk mengembangkan atau memajukan objek wisata agar, objek wisata tersebut lebih baik dan lebih menarik ditinjau dari segi tempat maupun benda-benda yang ada di dalamnya untuk dapat menarik minat wisatawan untuk mengunjunginya”. Alasan utama dilakukan pengembangan pariwisata pada suatu daerah tujuan wisata, baik secara lokal maupun regional atau ruang lingkup nasional pada suatu negara sangat erat kaitannya dengan pembangunan perekonomian daerah atau negara tersebut. Pengembangan kepariwisataan pada suatu daerah tujuan wisata akan selalu diperhitungkan dengan keuntungan dan manfaat bagi masyarakat banyak. Untuk itu di suatu daerah objek wisata harus mengembangkan atau membangun beberapa objek dan atraksi wisata yang menarik, agar wisatawan selalu berminat untuk mengunjungi daerah wisata tersebut. Tidak hanya objek dan atraksi wisata yang menarik melainkan juga harus mengembangkan produk-produk baru. Sehingga dalam penelitian ini untuk mengetahui bagaimana persepsi masyarakat dengan dikembangankannya objek wisata SiBea-Bea Kabupaten Samosir dapat dilihat dengan empat elemen dasar yang harus diperhatikan dalam pengembangan pariwisata. menurut Sunaryo (2018:172) yaitu: 1) Pengembangan Atraksi Dan Daya Tarik Wisata; 
1. Pengembangan Amnitas dan akomodasi wista; 
2. Pengembangan Aksesbilitas;
3. Pengembangan Image (citra wisata).
Kegiatan wisata idealnya pula akan meningkatkan pelibatan, partisipasi dan peran serta masyarakat setempat secara aktif di dalamnya, sebagaimana Srilestari, (2016:2) ungkapkan dalam penelitiannya bahwa “Pengembangan objek wisata hakekatnya merupakan interaksi antara proses sosial, ekonomi, dan industri. Oleh karena itu unsur-unsur yang terlibat di dalam proses tersebut mempunyai fungsi masing-masing. Peran serta masyarakat diharapkan mempunyai andil yang sangat besar dalam proses ini. Untuk itu masyarakat ditempatkan pada posisi memiliki, mengelola, merencanakan dan memutuskan tentang program yang melibatkan kesejahteraannya”.
Pelayanan yang baik di suatu objek wisata merupakan faktor kritis yang menentukan kepuasan pengunjung, yang pada gilirannya akan mempengaruhi citra destinasi, minat berkunjung ulang, dan rekomendasi kepada orang lain. Pelayanan ini mencakup seluruh rangkaian pengalaman wisatawan, mulai dari aksesibilitas lokasi, kebersihan dan kenyamanan fasilitas, keramahan sumber daya manusia (pengelola, pedagang, pemandu), ketersediaan informasi, hingga keamanan selama berwisata. Kualitas pelayanan tidak hanya dinilai dari sisi penyedia jasa, tetapi sangat bergantung pada persepsi dan harapan dari pengguna jasa, dalam hal ini masyarakat pengunjung.
Persepsi masyarakat terhadap pelayanan di objek wisata Sibea-bea menjadi indikator penting untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang mereka terima. Persepsi yang positif dapat menjadi pendorong utama pertumbuhan wisata, sementara persepsi yang negatif, jika tidak ditangani, dapat menjadi ancaman bagi keberlanjutan objek wisata tersebut di tengah persaingan destinasi wisata Danau Toba yang semakin ketat. Namun, hingga saat ini, belum ada penelitian yang secara khusus dan komprehensif mengukur serta menganalisis persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan di objek wisata Sibea-bea.
Fenomena yang Terjadi di objek wisata SiBea-Bea adalah pelayanan yang belum optimal. Masyarakat menilai bahwa pelayanan wisata, seperti fasilitas informasi, penataan area, serta kesiapan petugas lapangan masih belum maksimal. Hal ini terlihat dari minimnya papan informasi, kurangnya petugas yang mengatur keramaian, serta sistem pelayanan yang belum terstandar. Kemudian, tarif parkir dan jasa yang tidak seragam. Beberapa masyarakat dan wisatawan mengeluhkan ketidaksesuaian tarif parkir atau jasa tertentu yang dianggap memberatkan. Ketidakseragaman ini mempengaruhi persepsi masyarakat bahwa pelayanan di SiBea-Bea masih perlu pembenahan. Dan yang terakhir adalah peningkatan jumlah wisatawan yang memicu kebutuhan perbaikan pelayanan. Lonjakan kunjungan wisata terutama pada hari libur menyebabkan pelayanan sering tidak sebanding dengan kebutuhan wisatawan. Masyarakat menilai bahwa pengelola perlu meningkatkan kualitas pelayanan agar tidak menimbulkan penumpukan pengunjung dan ketidaknyamanan.
Fenomena-fenomena tersebut menunjukkan bahwa persepsi masyarakat terhadap pelayanan di objek wisata SiBea-Bea beragam dan dipengaruhi oleh pengalaman serta interaksi mereka dengan pengelola dan wisatawan. Oleh karena itu, penelitian mengenai persepsi masyarakat sangat penting untuk mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan.
Berdasarkan uraian di atas, penting untuk dilakukan sebuah penelitian yang bertujuan untuk menganalisis persepsi masyarakat tentang pelayanan di objek wisata Sibea-bea, Kabupaten Samosir. Analisis ini diharapkan dapat memberikan gambaran objektif mengenai aspek-aspek pelayanan yang sudah memuaskan dan yang masih perlu ditingkatkan. Hasil penelitian ini nantinya dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan masukan berharga bagi para pemangku kepentingan, yaitu Pemerintah Kabupaten Samosir, Dinas Pariwisata, pengelola objek wisata, serta masyarakat sekitar, untuk merumuskan strategi peningkatan pelayanan yang tepat sasaran. Dengan demikian, diharapkan Objek Wisata Sibea-bea dapat berkembang menjadi destinasi wisata yang unggul, berdaya saing, dan memberikan dampak ekonomi yang positif bagi masyarakat Samosir secara berkelanjutan. Dengan demikian penelitian yang berjudul “Analisis Persepsi Masyarakat Tentang Pelayanan Pada Objek Wisata Sibea-Bea Kabupaten Samosir”.

METODE 
Pendekatan dalam penelitian ini adalah deskriptif  kualitatif. Pendekatan kualitatif merupakan metode penelitian yang berlandasakan pada filsafat post positiveisme, digunakan untuk meneliti kondisi objek dalam situasi alamiah, dimana peneliti sebagai instrument kunci (Sugiyono, 2018,2020). Dalam pandangan Arikunto (2002: 88) penelitian kualitatif merupakan penelitian kualitatif merupakan penelitian deskriptif yang bertujuan untuk membantu menjelaskan karakteristik objek dan subjek penelitian.

PEMBAHASAN 
[bookmark: _Toc190799562][bookmark: _Toc224636412]Pengertian Persepsi
Persepsi       adalah       sebuah       proses       individu       mengorganisasikan       dan menginterpretasikan      kesan      sensoris      untuk      memberikan      pengertian      pada lingkungannya  (Robbins,  2015).  Dalam  Kamus  Besar  Bahasa  Indonesia  menerangkan bahwa  persepsi  adalah  tanggapan  langsung  dari  suatu  serapan  atau  proses  seorang mengetahui beberapa hal melalui panca inderanya (Depdikbud, 2005).
Menurut Stanton (dalam Setiadi, 2005), persepsi dapat dipahami sebagai makna yang kita hubungkan berdasarkan pengalaman yang telah kita lalui sebelumnya serta rangsangan yang kita terima melalui lima indera kita. Sementara itu, menurut Webster (dalam Setiadi, 2005), persepsi merupakan sebuah proses di mana rangsangan tersebut diseleksi, diorganisasi, dan diartikan.
Berdasarkan Kotler dan Keller (2016), persepsi adalah sebuah langkah di mana seseorang memilih, menyusun, dan mengartikan informasi untuk menciptakan pemahaman yang berarti mengenai dunia. Faktor-faktor yang Berperan Dalam Persepsi 
Menurut Walgito (2004), terdapat beberapa faktor lain yang berkontribusi terhadap terbentuknya persepsi, yaitu:
1. Objek yang dipersepsikan akan menghasilkan stimulus yang dapat mempengaruhi indera atau reseptor. Stimulus ini bisa berasal dari lingkungan luar individu yang melakukan persepsi, tetapi juga dapat muncul dari internal individu itu sendiri.
2. Alat indera, sistem saraf, dan pusat sistem saraf berfungsi sebagai media untuk menerima rangsangan yang disampaikan oleh saraf sensorik dan kemudian diterima serta diolah di pusat sistem saraf, yaitu otak, yang berperan sebagai pusat kesadaran.
3. Perhatian terhadap objek adalah langkah awal dalam proses persepsi, sebab tanpa adanya perhatian, persepsi itu sendiri tidak akan dapat terjadi. Faktor-faktor yang menentukan persepsi menurut Stephen P. Robbins (2015) menyatakan bahwa ketika Anda mengamati suatu target, interpretasi mengenai apa yang Anda lihat dipengaruhi oleh ciri-ciri pribadi Anda, termasuk kepribadian, motivasi, minat, pengalaman di masa lalu, serta ekspektasi Ciri-ciri dari target juga berperan dalam penilaian yang kita buat.
[bookmark: _Toc224636413]
Persepsi Masyarakat
Strategi pengembangan objek wisata SiBea-Bea tidak akan lepas dari dukungan masyarakat sekitar dalam pengelolaan dan perencanaan suatu objek wisata. Pada dasarnya pilar utama pariwisata terdiri atas hak pemerintah, pihak swasta dan juga pihak masyarakat sekitar objek wisata (Hariyana dan Mahagangga, 2015). Pengembangan pariwisata tidak hanya berfokus dan mengandalkan kemampuan bisnis dari salah satu pihak. Keterlibatan, kerjasama dan adanya dukungan dari berbagai pihak lainnya akan membuat pengembangan suatu pariwisata dapa dijalankan dengan baik dan lancar. Pilar pariwisata oleh masyarakat merujuk masyarakat umum yang berada pada suatu lokasi wisata, berkedudukan sebagai pemilik, sah dari berbagai potensi sumber daya yang merupakan suatu modal pariwisata (Rusyidi dan Fedryansah, 2018). Keterlibatan masyarakat dalam pengembangan suatu objek wisata diharapkan dapat meminimalisir hal negatif yang akan terjadi seperti dampak sosial, dampak ekonomi, maupun dampak pada ekologi di suatu lingkungan. Tokoh-tokoh masyarakat, lembaga swadaya masyarakat serta media massa ikut serta dalam hak dan penilaian suatu objek wisata. Pendapat masyarakat terhadap objek wisata SiBea-Bea meliputi keterlibatan masyarakat dengan kegiatan konservasi guna menjaga lingkungan serta peningkatan keterampilan bagi masyarakat sekitar untuk membuka peluang usaha di objek wisata alam SiBea-Bea.
Persepsi masyarakat terhadap Bukit Sibea-bea sangat positif, melihatnya sebagai destinasi wisata ikonik baru Samosir yang memadukan keindahan alam Danau Toba, spiritualitas melalui Patung Yesus megah, dan spot foto menarik dengan jalanan berkelok yang viral, menawarkan pengalaman lengkap untuk rekreasi, religi, dan fotografi yang dinikmati oleh semua kalangan usia dan agama, meskipun akses jalan menanjak memerlukan kehati-hatian.
Adapun poin-poin persepsi positif :
1. Keindahan Alam Spektakuler: Menawarkan panorama Danau Toba 360 derajat yang memukau dari ketinggian, sempurna untuk menikmati matahari terbit dan terbenam.
2. Wisata Religi & Spiritual: Patung Yesus raksasa memberikan suasana religius yang kuat, menjadi tempat ketenangan jiwa bagi pengunjung, bukan hanya umat Kristiani, tapi juga lintas agama.
3. Spot Foto Ikonik: Jalanan berkelok (Kelok 8) yang mulus dan artistik menjadi daya tarik utama untuk berfoto, membuat tempat ini viral dan populer di media sosial.
4. Simbol Kebanggaan Samosir: Menjadi simbol pariwisata baru Samosir yang menggabungkan alam, budaya, dan spiritualitas, serta meningkatkan kebanggaan masyarakat setempat.
5. Akses dan Fasilitas: Akses jalan sudah membaik, meskipun berkelok dan menanjak, serta fasilitas terus dikembangkan untuk kenyamanan pengunjung menawarkan pengalaman spiritual, keindahan visual, dan infrastruktur modern.
Persepsi masyarakat melihat SiBea-Bea sebagai tempat yang fantastis dan wajib menjadikannya salah satu destinasi utama di Danau Toba hingga saat ini.
[bookmark: _Toc224636414]
Pelayanan Publik
Menurut Ratminto dan Atiksepti Winarsih (2005), Pelayanan publik adalah semua kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, baik berupa barang, jasa, maupun pelayanan administratif.
Menurut A.S.Moenir (2002), Pelayanan adalah suatu proses untuk membantu orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan faktor-faktor pendukung seperti sistem, prosedur, metode, serta perilaku aparatur. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry mengemukakan bahwa kualitas dapat diukur dengan membandingkan antara harapan (expectation) dan persepsi (perceptions) pelanggan terhadap pelayanan yang diterima. Model SERVQUAL terdiri dari lima dimensi utama, yaitu:
1. Tangibles (Bukti Fisik) Meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, kebersihan lingkungan, serta kerapian petugas. Dalam konteks objek wisata SiBea-Bea, dimensi ini mencakup kondisi fasilitas umum, kebersihan area wisata, papan informasi, dan sarana pendukung lainnya.
2. Reliability (Keandalan) Kemampuan pengelola objek wisata dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan dapat dipercaya. Contohnya ketepatan jam operasional, kejelasan aturan, serta konsistensi pelayanan kepada wisatawan dan masyarakat.
3. Responsiveness (Daya Tanggap) Kesediaan dan kecepatan petugas dalam membantu wisatawan serta menanggapi keluhan atau kebutuhan pengunjung. Daya tanggap yang baik akan meningkatkan kenyamanan dan persepsi positif masyarakat.
4. Assurance (Jaminan) Pengetahuan, kesopanan, serta kemampuan petugas dalam menumbuhkan rasa percaya dan aman bagi wisatawan. Dimensi ini berkaitan dengan kesamaan, profesionalitas petugas, dan kepastian pelayanan.
5. Empathy (Empati) Perhatian dan kepedulian secara individual yang diberikan kepada pengunjung dan masyarakat sekitar. Empati tercermin dari sikap ramah, komunikasi yang baik, serta kesediaan memahami kebutuhan pengunjung.
Berikut fungsi dan peran pelayanan dalam keberhasilan objek wisata :
· Peran pelayanan dalam keberhasilan objek wisata,
1. Menciptakan Kepuasan Pengunjung : Pelayanan yang memenuhi atau melebihi ekpektasi akan menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi.
2. Mendorong Loyalitas dan Kunjungan Ulang : Wisatawan yang puas dan merasa dihargai cenderung menjadi pelanggan yang loyal, mereka akan kembali berkunjung dan mencoba layanan lain yang ditawarkan.
3. Menghasilkan Promosi dari Mulut ke Mulut : Pelayanan yang luar biasa adalah alat pemasaran terbaik. Wisatawan yang terkesan akan berbagai pengalaman positif mereka (secara langsung maupun melalui media social).
· Fungsi utama dalam keberhasilan objek wisata
1. Membangun dan Mempertahankan Citra Destinasi (Branding & Image)
2. Menciptakan Nilai Tambah (Value Creation)
3. Sebagai pembeda Kompetitif (Competitive Advantage)
4. Memfasilitasi Aksesibilitas dan Kenyamanan (Ease Of Access & Comfort)
[bookmark: _Toc224636415]
Pengembangan Pariwisata
Beragam pendapat telah dikemukakan oleh para ahli untuk menjelaskan tentang pengembangan masyarakat ini, mulai dari defenisi, sejarah, prinsip, hingga strategi dalam pengembangan masyarakat. Dari sekian banyak pandangan tersebut, untuk menjelaskan keterkaitan antara pengembangan masyarakat dengan pengembangan pariwisata dapat dilihat dari pandangan Dunham tentang fokus pada pengembangan Masyarakat. Pengembangan Pariwisata saat ini mulai menjadi salah satu program unggulan dalam Pembangunan daerah. Pembangunan pariwisata tersebut diharpakan mampu memberikan kontribusi terhadap penerimaan Pendapatan Asli Daerah (PAD) dan menciptakan lapangan kerja di daerah. 
Menurut Yoeti (2002:211) bahwa keberhasilan suatu tempat wisata hingga tercapainya kawasan wisata sangat tergantung pada 3A yaitu atraksi (Attraction), Aksesibilitas (Accessibilty), dan fasilitas (Amenities).
1. Daya Tarik (Attraction)
Atraksi wisata yaitu sesuatu yang dipersiapkan terlebih agar dapat dilihat, dinikmati dan termasuk dalam hal ini seperti tari-tarian, nyanyian kesenian rakyat tradisional, dan lain-lain. Yoeti menyebutnya bahwa tourism disebut sebagai spontance, yaitu segala sesuatu yang terdapat di daerah tujuan wisata yang merupakan daya tarik agar orang-orang mau datang berkunjung ke suatu tempat tujuan wisata yang merupakan daya tarik agar orang-orang mau berkunjung ke suatu tempat tujuan wisata.
2. Aksesibilitas (Accessibilty)
     Aksesibilitas merupakan kemudahan untuk mencapai suatu tujuan, yang menyangkut kenyamanan, keamanan, dan waktu tempuh. Hal ini menjadi penting diperhatikan karena semakin tinggi aksesibilitas semakin mudah untuk dijangkau dan semakin tinggi tingkat kenyamanan wisatawan untuk datang berkunjung. Aktivitas kepariwisataan banyak tergantung pada transportasi dan komunukasi karena faktor jarak dan waktu yang sangat mempengaruhi keinginan seseorang untuk melakukan perjalanan wisata. Unsur yang terpenting dalam aksesibilitas adalah transportasi, maksudnya yaitu frekuensi penggunaannya, kecepatan yang dimilikinya dapat mengakibatkan jarak seolah-olah menjadi dekat. Selain transportasi yang berakitan dengan aksesibilitas adalah prasarana yang meliputi jalan, jembatan, terminal, stasiun, dan bandara. Prasarana ini berfungsi untuk menghubungkan suatu tempat dengan tempat lain. Keberadaan prasarana transportasi akan mempengaruhi laju tingkat transportasi itu sendiri. Kondisi prasarana yang baik akan membuat laju tranportasi optimal.
3. Fasilitas  (Amenities)
     Fasilitas pariwisata tidak akan terpisah dengan akomodasi perhotelan, karena pariwisata tidak akan pernah berkembang tanpa penginapan. Fasilitas wisata merupakan hal-hal penunjang terciptanya kenyamanan wisatawan untuk dapat mengunjungi suatu daerah tujuan wisata. Adapun sarana-sarana penting yang berkaitan dengan perkembangan pariwisata adalah sebagai berikut :
a. Akomodasi hotel
b. Restoran
c. Air bersih
d. Komunikasi
e. Hiburan
f. [bookmark: _Toc224636434]Keamanan.

Persepsi Masyarakat Tentang Pelayanan di Objek Wisata SiBea-Bea
Dalam menganalisis persepsi masyarakat terhadap pelayanan pada objek wisata Sibea-Bea Kabupaten Samosir, peneliti menggunakan teori kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry melalui konsep SERVQUAL. Teori ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi utama yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi tersebut digunakan untuk mengetahui bagaimana persepsi masyarakat dan wisatawan terhadap pelayanan yang diberikan di objek wisata Sibea-Bea.
a. Tangible (Bukti Fisik)
    	 Dimensi tangible berkaitan dengan kondisi fisik yang dapat dilihat secara langsung oleh wisatawan, seperti fasilitas, sarana dan prasarana, kebersihan lingkungan, serta penataan kawasan wisata. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan melalui wawancara dengan informan, diketahui bahwa objek wisata Sibea-Bea memiliki daya tarik utama berupa panorama alam yang indah dengan pemandangan langsung ke Danau Toba. Selain itu, keberadaan patung Yesus yang berdiri di kawasan perbukitan juga menjadi salah satu ikon utama yang menarik perhatian wisatawan.
     	Beberapa informan menyatakan bahwa fasilitas yang tersedia di objek wisata Sibea-Bea sudah cukup baik, seperti adanya area parkir, jalan menuju lokasi wisata yang memadai, serta beberapa titik spot foto yang menarik bagi wisatawan. Keindahan alam serta penataan kawasan wisata juga memberikan kesan yang positif bagi para pengunjung.
     	Namun demikian, terdapat pula beberapa informan yang menyampaikan bahwa masih terdapat beberapa fasilitas yang perlu ditingkatkan, seperti toilet umum, tempat sampah, dan tempat duduk bagi pengunjung. Hal ini menunjukkan bahwa dari segi bukti fisik, objek wisata Sibea-Bea sudah memiliki potensi yang baik, tetapi masih memerlukan peningkatan dalam hal kelengkapan fasilitas pendukung agar dapat memberikan kenyamanan yang lebih baik kepada wisatawan.
b. Reliability (Keandalan Pelayanan)
     	Reliability merupakan kemampuan pengelola wisata dalam memberikan pelayanan yang dapat dipercaya dan sesuai dengan harapan wisatawan. Berdasarkan hasil wawancara dengan informan, sebagian besar wisatawan menilai bahwa pelayanan yang diberikan oleh pengelola objek wisata Sibea-Bea sudah cukup baik.
    	 Petugas yang berada di lokasi wisata dinilai mampu memberikan informasi yang dibutuhkan oleh wisatawan serta membantu mereka dalam menemukan lokasi atau fasilitas tertentu di kawasan wisata. Hal ini menunjukkan bahwa pengelola wisata telah berupaya memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan para pengunjung.
     	Selain itu, masyarakat sekitar juga turut berperan dalam memberikan pelayanan kepada wisatawan, misalnya dengan memberikan informasi mengenai lokasi wisata atau membantu wisatawan yang mengalami kesulitan selama berada di kawasan wisata. Keberadaan masyarakat yang ramah dan bersedia membantu wisatawan turut memberikan kontribusi terhadap terciptanya pelayanan yang baik di objek wisata Sibea-Bea.
c. Responsiveness (Daya Tanggap)
    	 Responsiveness berkaitan dengan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap terhadap kebutuhan wisatawan. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa petugas di objek wisata Sibea-Bea cukup responsif dalam membantu wisatawan yang membutuhkan informasi atau bantuan.
     	Beberapa informan menyampaikan bahwa ketika wisatawan menanyakan arah lokasi atau fasilitas tertentu, petugas maupun masyarakat sekitar dengan cepat memberikan penjelasan yang diperlukan. Hal ini menunjukkan adanya upaya dari pengelola wisata untuk memberikan pelayanan yang responsif kepada para pengunjung.
    	Namun demikian, terdapat beberapa informan yang menyampaikan bahwa jumlah petugas yang terbatas menjadi salah satu kendala dalam memberikan pelayanan secara maksimal, terutama ketika jumlah pengunjung sedang ramai. Oleh karena itu, diperlukan penambahan jumlah petugas agar pelayanan kepada wisatawan dapat berjalan dengan lebih optimal.
d. Assurance (Jaminan)
     	Assurance berkaitan dengan kemampuan petugas dalam memberikan rasa aman dan kepercayaan kepada wisatawan. Dalam konteks objek wisata Sibea-Bea, rasa aman menjadi salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi kenyamanan wisatawan selama berkunjung.
     	Berdasarkan hasil wawancara dengan informan, sebagian besar wisatawan merasa cukup aman ketika berada di kawasan wisata Sibea-Bea. Hal ini disebabkan oleh kondisi lingkungan yang relatif tertib serta adanya pengawasan dari petugas di beberapa titik lokasi wisata.
     	Selain itu, masyarakat sekitar juga memiliki peran dalam menjaga keamanan dan ketertiban di kawasan wisata. Dengan adanya kerja sama antara pengelola wisata dan masyarakat sekitar, wisatawan dapat merasa lebih nyaman dan aman selama berada di lokasi wisata tersebut.
e. Empathy (Perhatian)
     	Empathy merupakan bentuk perhatian yang diberikan oleh pengelola wisata maupun masyarakat kepada wisatawan. Dimensi ini berkaitan dengan sikap ramah, kepedulian, serta kesediaan untuk membantu wisatawan yang membutuhkan bantuan.
     	Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa masyarakat sekitar objek wisata Sibea-Bea memiliki sikap yang cukup ramah terhadap wisatawan. Banyak informan yang menyampaikan bahwa masyarakat sekitar bersedia membantu wisatawan yang membutuhkan informasi maupun bantuan lainnya.
     	Sikap ramah dan perhatian yang ditunjukkan oleh masyarakat sekitar menjadi salah satu faktor yang memberikan kesan positif bagi para wisatawan. Hal ini juga menunjukkan bahwa masyarakat memiliki kesadaran yang cukup baik dalam mendukung perkembangan sektor pariwisata di daerah tersebut.
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Persepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil penelitian, wisatawan yang berkunjung ke objek wisata Sibea-Bea umumnya merasa puas dengan pemandangan alam yang disajikan oleh lokasi wisata tersebut. Keindahan panorama Danau Toba serta keberadaan patung Yesus yang megah menjadi daya tarik utama yang membuat wisatawan tertarik untuk datang.
Salah satu informan pendukung menyampaikan bahwa pelayanan yang diberikan kepada wisatawan sudah cukup memuaskan, terutama dalam hal keramahan masyarakat setempat. Salah satu informan mengatakan : “Menurut saya pelayanan di tempat wisata Sibea-Bea ini sudah cukup baik. Para petugas dan masyarakat sekitar juga ramah kepada wisatawan yang datang. Jika ada wisatawan yang bertanya tentang lokasi atau tempat tertentu, biasanya kami membantu menjelaskan.”
[bookmark: _Toc224636436]Dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui bahwa masyarakat sekitar objek wisata Sibea-Bea memiliki sikap yang positif terhadap wisatawan dan berusaha memberikan pelayanan yang baik demi menciptakan kenyamanan bagi para pengunjung.

Kendala Dalam Pelayanan di Objek Wisata Sibea-Bea
Dalam proses pengelolaan objek wisata Sibea-Bea, terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh pengelola maupun masyarakat sekitar. Salah satu kendala yang sering muncul adalah keterbatasan fasilitas pendukung yang belum sepenuhnya memadai.
Selain itu, keterbatasan sumber daya manusia dalam pengelolaan objek wisata juga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan kepada wisatawan. Oleh karena itu, diperlukan upaya yang lebih serius dari pemerintah daerah maupun pengelola objek wisata untuk meningkatkan kualitas pelayanan di lokasi wisata tersebut.
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan, diketahui bahwa terdapat beberapa kendala yang dihadapi dalam memberikan pelayanan kepada wisatawan. Salah satu kendala yang sering disampaikan oleh informan adalah keterbatasan fasilitas umum yang tersedia di lokasi wisata. Salah satu informan menyampaikan bahwa fasilitas yang ada di lokasi wisata masih perlu ditingkatkan agar pelayanan kepada wisatawan dapat berjalan dengan lebih baik.
“Kalau menurut saya fasilitas di sini masih perlu ditambah lagi, terutama toilet dan tempat duduk untuk pengunjung. Karena ketika pengunjung ramai, fasilitas yang ada kadang tidak mencukupi.”
Berdasarkan hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa meskipun pelayanan yang diberikan di objek wisata Sibea-Bea sudah cukup baik, namun masih terdapat beberapa kendala yang perlu diperhatikan oleh pengelola wisata, terutama dalam hal peningkatan fasilitas dan jumlah petugas pelayanan.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui wawancara dengan informan, dapat diketahui bahwa persepsi masyarakat terhadap pelayanan pada objek wisata Sibea-Bea Kabupaten Samosir secara umum berada pada kategori cukup baik. Hal ini terlihat dari tanggapan wisatawan dan masyarakat yang menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pengelola wisata maupun masyarakat sekitar sudah cukup ramah dan membantu wisatawan. 
Keindahan panorama alam yang dimiliki objek wisata Sibea-Bea menjadi salah satu faktor utama yang menarik minat wisatawan untuk berkunjung. Pemandangan yang langsung menghadap ke Danau Toba serta keberadaan patung Yesus sebagai ikon wisata religi memberikan daya tarik tersendiri bagi wisatawan yang datang ke lokasi tersebut.
Selain keindahan alam, sikap ramah masyarakat sekitar juga memberikan kontribusi terhadap terbentuknya persepsi positif wisatawan terhadap pelayanan yang ada di objek wisata Sibea-Bea. Masyarakat sekitar menunjukkan sikap terbuka dan bersedia membantu wisatawan yang membutuhkan informasi mengenai lokasi wisata maupun fasilitas yang tersedia. Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan oleh pengelola objek wisata Sibea-Bea. Beberapa informan menyampaikan bahwa fasilitas umum seperti toilet, tempat sampah, serta tempat istirahat bagi wisatawan masih perlu ditingkatkan agar dapat memberikan kenyamanan yang lebih baik kepada pengunjung.
Selain itu, jumlah petugas yang terbatas juga menjadi salah satu kendala dalam memberikan pelayanan yang optimal kepada wisatawan, terutama ketika jumlah pengunjung meningkat pada waktu-waktu tertentu seperti akhir pekan atau hari libur.
Apabila dikaitkan dengan teori kualitas pelayanan SERVQUAL, maka dapat diketahui bahwa sebagian besar dimensi pelayanan telah terpenuhi meskipun belum sepenuhnya optimal. Dimensi tangible terlihat dari adanya fasilitas dasar serta keindahan lingkungan wisata yang menjadi daya tarik utama objek wisata Sibea-Bea. Dimensi reliability dan responsiveness terlihat dari kemampuan petugas serta masyarakat dalam memberikan informasi dan bantuan kepada wisatawan. Sementara itu, dimensi assurance dan empathy tercermin dari sikap ramah masyarakat serta adanya rasa aman yang dirasakan oleh wisatawan selama berada di kawasan wisata.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan pada objek wisata Sibea-Bea Kabupaten Samosir sudah cukup baik, namun masih memerlukan beberapa perbaikan terutama dalam hal peningkatan fasilitas umum serta pengelolaan pelayanan wisata. Upaya peningkatan kualitas pelayanan tersebut sangat penting dilakukan agar objek wisata Sibea-Bea dapat berkembang menjadi destinasi wisata yang lebih menarik serta mampu memberikan kepuasan bagi para wisatawan yang berkunjung.

[bookmark: _TOC_250003]KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai analisis persepsi masyarakat tentang pelayanan pada objek wisata Sibea-Bea Kabupaten Samosir, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:
1. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan pada objek wisata Sibea-Bea secara umum cukup baik. Hal ini terlihat dari hasil wawancara dengan wisatawan dan masyarakat sekitar yang menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pengelola maupun masyarakat sekitar sudah cukup ramah dan membantu para pengunjung yang datang ke lokasi wisata tersebut.
2. Keindahan panorama alam yang dimiliki objek wisata Sibea-Bea menjadi daya tarik utama bagi wisatawan. Pemandangan yang langsung menghadap ke Danau Toba serta keberadaan patung Yesus sebagai ikon wisata religi memberikan pengalaman wisata yang menarik bagi para pengunjung sehingga mempengaruhi persepsi positif terhadap tempat wisata tersebut.
3. Kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL menunjukkan hasil yang cukup baik, terutama pada dimensi empathy dan assurance yang terlihat dari sikap ramah masyarakat serta rasa aman yang dirasakan oleh wisatawan selama berkunjung. Selain itu, dimensi reliability dan responsiveness juga terlihat dari kemampuan petugas serta masyarakat sekitar dalam memberikan informasi kepada wisatawan.
4. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, terutama pada dimensi tangible yang berkaitan dengan fasilitas fisik. Beberapa fasilitas umum seperti toilet, tempat sampah, serta tempat istirahat bagi pengunjung masih perlu ditingkatkan agar dapat memberikan kenyamanan yang lebih baik bagi wisatawan.
5. Pengelolaan pelayanan wisata masih perlu ditingkatkan, terutama dalam hal penambahan jumlah petugas serta pengembangan fasilitas pendukung wisata agar pelayanan kepada wisatawan dapat berjalan dengan lebih optimal.
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