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ABSTRAK 

 

Puncak Sosok adalah sebuah objek wisata yang terletak di wilayah Desa Bawuran, 

Pleret, Bantul. Berdasarkan pengamatan, terdapat beberapa aspek pelayanan yang kurang 

baik antara lain bangunan yang belum selesai, tingkat profesionalisme masih kurang 

memuaskan, sarana jalan menuju objek masih relatif sempit dalam tahap perbaikan, dan 

keterbatasan transportasi. Dari latar belakang tersebut bisa dibuat rumusan masalah yaitu 

aspek-aspek pelayanan apa yang membutuhkan perbaikan di objek pariwisata Puncak 

Sosok melalui analisis kualitas pelayanan dengan metode Fuzzy Servqual, Kuadran IPA 

dan Indeks PGCV. Penelitian ini diharapkan dapat mengetahui mengenai aspek-aspek yang 

harus dibenahi demi menunjang peningkatan kualitas layanan di Puncak Sosok sehingga 

mampu menjadi masukan ke pihak pengelola. 

Langkah-langkah dalam penelitian ini dimulai dengan menyusun kuesioner untuk 

pengujian kualitas data tingkat layanan.  Langkah selanjutnya menggunakan Fuzzy-

servqual untuk mengukur tingkat kepuasan pengunjung berdasarkan performansi dan 

ekspetasi yang akan ditentukan melalui GAP analisis. Kemudian langkah Importance 

Performance Analysis untuk mencari pernyataan yang perlu diperbaiki. Langkah terakhir 

Potential Gain Customer Value untuk pengelompokan prioritas utama yang perlu 

ditingkatkan. Data dari penelitian ini adalah data kuisioner pengunjung Puncak Sosok. 

Hasil dari penelitian ini  menunjukkan bahwa tingkat layanan perlu melakukan 

perbaikan yaitu Karyawan Puncak Sosok kurang maksimal memberikan pelayanan disaat 

pengunjung membutuhkannya, Kondisi bangunan terlihat kurang bagus dan menarik, 

fasilitas pelayanan belum memuaskan, sikap karyawan belum profesional, dan Puncak 

Sosok belum memenuhi janji-janji pelayanan yang diberikan.  

Kata kunci: Ekspetasi, Fuzzy Servqual, Indeks PGCV, IPA, Performansi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


