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OLEH PT. ADIWASTRA MITRA KINARYA 

 

Syarifah Intan Amalia al Idrus 

 

ABSTRAK 

 

Dalam memilih suatu produk ataupun jasa, disamping faktor harga, konsumen 

akan menjadikan kualitas sebagai tolak ukur paling utama. PT. Adiwastra Mitra 

Kinarya selaku salah satu perusahaan Even Organizer harus mengedepankan kualitas 

pelayanan yang baik atau sesuai standart yang telah ditentukan agar terus exist 

dikalangan pengusaha selaku custumer utama dengan harapan mereka terus 

mengikuti dan turut serta dalam berbagai event atau acara yang diselenggarakan oleh 

PT. Adiwastra Mitra Kinarya. Menjamin kualitas pelayanan dan mengukur kepuasan 

pelanggan adalah strategi yang mampu meminimalisasi complain. Dalam penelitian 

ini dilatarbelakangi permasalahan kualitas pelayanan yang di harapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik dan 

memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan, 

maka kualitas jasa atau pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang 

diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan buruk perbaikan yang 

akan dilihat dari beberapa indikator diantaranya Tangibles, Reliability , 

responsiveness, Assurance, dan empathy. Setelah dihitung dan didaptakn GAP dari 

masing masing dimensi terkait, menunjukkan bahwa tingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada peserta pameran oleh panitia penyelenggara Katumbiri Expo 2023 

tersebut dikatakan memiliki kecenderungan, yaitu; Netral (antara puas dan tidak 

puas) karena setelah dilihat ternyata angka gap kurang dari -0,1 dengan kata lain tidak 

ada angka yang signifikan didalam perhitungan tersebut dengan kata lain segala 

dimensi dalam pengukuran sudah dikatakan cukup dan perlu dipertahankan jika 

memungkinkan harus ditingkatkan guna mencapai satisfaction dari custumer. 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Kuadran Importance Performance Analysis (IPA), 

Metode Servqual, Harapan dan persepsi, Usulan Perbaikan 
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