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BAB I
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang

Dalam industri event, kualitas layanan.merupakan salah satu faktor kunci
yang menentukan keberhasilan suatu-acara: Kualitas layananwyang baik tidak hanya
menciptakan pengalaman yang: menyenangkan bagi pengunjung,. tetapi juga
berkontribusi pada tingkat kepuasan dan loyalitas mereka terhadap penyelenggara
acara. Dalam konteks Grab x_ Narasi Campus. Roadshow, yang merupakan
kolaborasi antara dua brand/besar, kualitas layanan menjadi elemen krusial untuk
memastikan pengalaman yang optimal bagi pengunjung serta mendukung tujuan

strategis dari kedua pihak.

Kegiatan Grab X Narasi Campus Roadshow bertujuan untuk menciptakan
platform interaksi yang menarik, khususnya bagi kalangan mahasiswa, melalui
berbagai aktivitas edukatif, hiburan, dan promosi..Dibandingkan dengan event
narasi sebelumnya, Grab x Narasi Campus Roadshow. dapat dikategorikan sebagai
salah satu acara dengan skala yang cukup besar. Tidak-hanya dari segi pengunjung
yang berhasil dijangkau, tetapi juga dalam hal sumber daya yang digunakan dan
pengaruh yang dihasilkan. Acara ini berhasil menghadirkan tiga figur publik yang
memiliki daya tarik besar dan relevansi tinggi dengan target pengunjung, yaitu
Najwa Shihab, Nicholas Saputra serta Dee Lestari, Kombinasi dari ketiga tokoh ini
menciptakan dayatarik unik dan memberikan nilai tambah yang signifikan terhadap
kualitas acara. ‘Hal ini membuat event ini menjadi tolak ukur baru dalam

penyelenggaraan acara:berbasis kampus.

Namun, daya tarik semata tidak cukup untuk menjamin kesuksesan acara.
Kualitas layanan yang diberikan selama acara, mulai dari fasilitas yang disediakan,
interaksi dengan pengunjung, hingga pengelolaan teknis di lapangan, menjadi
faktor penentu utama dalam menciptakan pengalaman yang memuaskan. Menurut
(Cesariana, 2022) Kualitas pelayanan merupakan keahlian perusahaan untuk penuhi
harapan- harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang diterima ataupun

dialami sudah sesuai yang diharapkan, sehingga kualitas dipersepsikan baik dan
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dapat memuaskan pelanggan. Pendapat lain diungkapkan oleh (Sualang, 2020),
kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya
ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut. Kualitas
pelayanan yang dirasakan merupakan aspek yang sangat penting untuk keberhasilan
dari suatu acara karena berhubungan langsung-dengan-kepuasan pengunjung dan

niat perilaku.

Hal ini memberikan pemahaman bagaimana kualitas layanan« dapat
memengaruhi kepuasan konsumen.terhadap acara. Menurut (Putra, 2020) kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja produk yang disiapkan atau hasil dengan harapannya.
Dalam konteks Grab x-Narasi-Campus-Roadshow, implementasi- kualitas-layanan
yang unggul pada setiap dimensi tersebutdiharapkan dapat meningkatkan kepuasan
pengunjung. Kepuasan pengunjung.. merupakan salah satu indikator utama
kesuksesan suatu acara. Pengunjung yang-merasa senang dan puas cenderung
memberikan ulasan positif, merekomendasikan acara kepada orang lain, dan
bahkan "kembali menghadiri acara serupa di masa depan. Sebaliknya, kualitas
layanan yang buruk dapat membuat pengunjung merasa kecewa dan mengurangi

minat pengunjung untuk menghadiri acara-acara berikutnya.

Berdasarkan hasil survei pada acara Grab x Narasi Campus Roadshow
Bandung, terdapat sejumlah keluhan ‘terkait beberapa aspek pelaksanaan acara.
Terdapat beberapa pengunjung mengungkapkan ketidakpuasan terhadap fasilitas
acara, diantaranya venue mengalami kebocoran, sound system kurang bagus, dan
keterbatasan area parkir.:Selain_itu, laporan mengenai alur registrasi-yang cukup
chaos. Hal ini menunjukkan perlunya-evaluasi.dan peningkatanpada aspek fasilitas,

aksesibilitas, serta kompetensi petugas untuk acara serupa di masa mendatang.

Peningkatan kepuasan pelanggan yang akan dihasilkan bila acara Grab x
Narasi Campus Roadshow menerapkan service quality yang baik. Penelitian ini
dapat digunakan untuk mengevaluasi persepsi nilai-nilai pada acara Grab x Narasi
Campus Roadshow Jakarta di mata pelanggan dan pengunjung. Penelitian

mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengunjung dalam konteks
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acara ini penting dilakukan untuk memberikan gambaran yang lebih jelas tentang
faktor-faktor apa saja yang perlu ditingkatkan. Data dan temuan dari penelitian ini
dapat menjadi landasan bagi penyelenggara untuk merancang strategi layanan yang
lebih efektif di masa mendatang. Dalam era di mana pengalaman pengguna menjadi
aspek yang sangat diperhatikan, pemahaman mendalam tentang kualitas layanan

dalam sebuah event menjadi semakin relevan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi sejauh mana.dimensi service
quality memengaruhi”_kepuasan pengunjung pada Grab x Narasi.. Campus
Roadshow. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi baik secara
teoretis maupun praktis, khususnya dalam meningkatkan kualitas event service di
Indonesia.. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu memberikan
rekomendasi strategis yang berguna bagi-penyelenggara acara, baik dari sisi Grab

maupun Narasi, untuk memastikan kesuksesan acara serupa di masa depan.

1.2.  Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dikemukakan, maka yang
menjadi pokok permasalahan,
1. Seberapa besar pengaruh service quality terhadap visitor satisfaction
pada pengunjung acara Grab x Narasi Campus Roadshow Jakarta?
2. Bagaimana pengaruh dimensi service quality terhadap visitor satisfaction

pada pengunjung acara Grab x Narasi Campus Roadshow Jakarta?

1.3.  Tujuan Penulisan

Adapun tujuan penelitian ini-adalah untuk:

1. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh service quality terhadap
visitor satisfaction pada pengunjung acara Grab x Narasi Campus
Roadshow Jakarta

2. Untuk mengetahui pengaruh dimensi service quality terhadap visitor
satisfaction pada pengunjung acara Grab x Narasi Campus Roadshow

Jakarta?
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1.4.

Manfaat Penulisan

Berikut merupakan manfaat dari penulisan Laporan Praktek Kerja Lapangan

dari penulis:

1.5.

a. Bagi Penulis, dapat memperoleh pemahaman yang lebih dalam tentang

dunia kerja, termasuk masalah yang dihadapi, dapat melakukan evaluasi
menyeluruh tentang cara perusahaan menangani setiap proyek, dan dapat
menjadi bekal yang baik untuk penulis yang akan mulai bekerja di dunia

kerja.

Bagi Program Studi' MICE, Jurusan Administrasi Bisnis, Politeknik
Negeri Jakarta, agar dapat menghasilkan sumber daya manusia yang
kompeten dan siap untuk bekerja, serta sebagai sarana untuk menjalin kerja
sama dengan PT Narasi Cahya' Sahwahita = dalam pengembangan
pendidikan, sekaligus memberikan pengalaman dan pengetahuan kepada

civitas akademik.

Bagi PT Narasi Cahya Sahwahita, Laporan Kerja Praktek ini diharapkan
dapat menjadi masukan yang berarti untuk memperbaiki kinerja perusahaan

dan menguraikan sejumlah permasalahaan yang belum diketahui selama ini.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data merupakan salah satu cara yang dilakukan untuk

mengumpulkan * data. Metode «ini dapat. diperlihatkan “ penggunaan melalui

wawancara dan observasi secara langsung. Penggunaan data yang digunakan

penulis dalam mencari_informasi dan data dalam penelitian tugas akhir_ini dari

beberapa sumber seperti‘dijelaskan secara rinci sebagai berikut:

Observasi Langsung, dengan mengamati langsung proses perencanaan
hingga pelaksanaan acara tersebut guna mendapatkan data faktual.
Survei, dengan memberikan kuesioner berupa Google Form, penulis

menawarkan pengisisan survei kepada pengunjung.
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1.6. Metode Analisis Data

Analisis data merupakan salah satu proses penelitian yang dilakukan setelah
semua data yang diperlukan guna memecahkan permasalahan yang diteliti sudah
diperoleh secara lengkap. Teknik analisis data yang digunakan penulis adalah

analisis regresi linear, digunakan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan secara

linear antara suatu variabel independe ariabel dependen. Dalam

seberapa besar penga

Satisfaction).

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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BABYV
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Service quality dalam industri event, sepettiyang terlihat pada acara Grab x
Narasi Jakarta, merupakan elemen~krusial yang berkontribusi pada kepuasan
pengunjung. Penelitian ini_menunjukkan bahwa service quality.yang baik tidak
hanya menciptakan pengalaman positif, “tetapi juga meningkatkan. loyalitas
pengunjung terhadap penyelenggara. Dalam konteks Grab x Narasi Campus
Roadshow, acara ini berhasil menarik perhatian dengan menghadirkan figur publik
yang relevan dan menarik bagi mahasiswa, namun daya tarik tersebut harus

didukung oleh service guality.yang memadat.

Berdasarkan hasil penelitian pada “Pengaruh FEvent Service Quality
Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Event Grab x Narasi Campus Roadshow
Jakarta”, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan (service quality), secara
keseluruhan memiliki pengaruh terhadap — kepuasan pengunjung (visitor
satisfaction). Pengaruh service quality terhadap. kepuasan pengunjung sangat
signifikan. Dari hasil penelitian menunjukkan. bahwa dari kepuasan pengunjung
dipengaruhi oleh lima dimensi service quality, yaitu Tangibles, Responsiveness,

Reliability, Empathy, dan Assurance.

Setiap ‘peningkatan dalam service = guality ‘berbanding lurus dengan
peningkatan kepuasan pengunjung. Hal ini menegaskan bahwa service quality
memiliki dampak langsung dan signifikan terhadap pengalaman pengunjung di
acara tersebut. Dengan dimensi-tangibles dan reliability yang memiliki skor tinggi
dalam variabel service quality, membuat-kontribusi=positif yang kuat terhadap
tingkat kepuasan pengunjung. Skor dimensi pada variabel service quality
menunjukkan bahwa layanan yang diberikan berhasil memenuhi ekspektasi
pengunjung, sehingga pengunjung merasa puas dengan pengalaman menghadiri

acara ini.

23
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5.2. Saran

Penulis menyarankan agar penyelenggara acara Grab x Narasi Campus
Roadshow Jakarta lebih fokus untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas
dimensi tangibles dan reliability, yang telah terbukti berkontribusi besar terhadap

T
Q
=
0
A
Q

kepuasan pengunjung. Meningkatkan kenyamanan fasilitas dan memastikan

konsistensi layanan yang diberisan pengunjung.
Selain itu, juga tetap meningkatka nsivene

assurance. Hal ini

apat memenga

et yang terjangkau,
ng pada acara
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LAMPIRAN

1 D-Day Event

ampiran

L

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 2 Poster Event
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#Generasi Campus
ROADSHOW
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#Generasi Campus
ROADSHOW ZT7Ti7)

15 Oktobe 4 di Balairung Universitas Indonesia, Depok

Parkir Mobil
dan Motor
Science Park
Universitas
Indonesia

RUNDOWN:

@ Penukaran tiket dengan wristband di
loket registrasi pukul 11.00-15.00 WIB
Parkir Mobil
@ Open gate pukul 13.00-15.00 WIB Halaman
Balairung
Universitas
Indonesia

@ Talkshow bareng Najwa Shihab, Nicholas
Saputra dan Dee Lestari, plus performance
by Jubilee dan Juicy Luicy pukul 14.00-
17.30 WiB
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NAJWA SHIHAB
JOURNALIST & FCUNDER

RAS

DEE LESTARI
WRITER & MUSIIAN
|

ACROSS GENERATIONS,
ohe ConversATion

Selasa, 15 Oktober 2024 Balairung,
12.00-17.00 WIB Universitas Indonesia, Depok

Gratis! Buruan daftar di sini:

http://narasi.tv/GenerasiCampusRoadshow
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2 ﬁx' Lampiran 3 R Tabel & F Tabel
0
i ~ L g | Tabel r untuk df = 101 - 150
ggrng a
o
§55550 3
ﬁ'g tg ‘gg a — Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
= =
53 g3 - o) . 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
oo T 20 e df =(N-2) . - -
%3 i 3"2 g Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
;g s 22 g': 0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
2.5 £ :'?.D = 101 | 01630 | 01937 | 02290 02528 0319
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% 5 oo 111 0.1555 0.184% 0.2186 0.2414 0.3055
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Qe s g w 112 0.1548 0.1840 0.2177 0.2403 0.3042
99 2
>S9 =2 113 0.1541 0.1832 0.2167 0.2393 0.3029
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o ? s g 114 0.1535 0.1824 0.2158 0.2383 0.3016
c = 7 X
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[ -] s s o
e X ES
3 250
sxE32
=i 3= — — —
2 8 8y 3 Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05
3 =
S s §_;
~, . =
€9 39 df untuk pembilang (N1)
3o 3 df untuk
- ?8— penyebut
3. 80°s3 (N2) 1 2 3 4 5 6 T 8 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15
o 33 91 | 395|310 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 | 198 | 194 | 1.90 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
= §g 92 | 3.94 | 3.10 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 | 1.98 | 1.94 | 1.89 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
3 8< 93 | 394 | 3.09 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 | 198 | 193 | 1.89 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
o 33— 94 | 394 | 3.00 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 | 198 | 193 | 1.89 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.77
8 35S 95 | 3.94 | 3.09 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 | 1.98 | 1.93 | 1.89 | 1.86 | 1.82 | 1.80 | 1.77
c 55 96 | 3.94 | 3.09 [ 270 | 247 | 231 | 219 | 211 | 204 | 1.98 | 1.93 | 1.89 | 1.85 | 1.82 | 1.80 | 1.77
: 33 97 | 394 | 3.00 | 270 | 247 | 231 | 219 | 211 | 204 | 198 | 193 | 1.89 | 1.85 | 1.82 | 1.80 | 1.77
- '82 98 | 3.94 | 3.09 | 2.70 | 246 | 231 | 219 | 210 | 203 | 1.98 | 1.93 | 1.89 | 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.77
% 53 99 | 3.94 | 3.09 [ 2.70 | 246 | 231 | 219 | 210 | 203 | 1.98 | 1.93 | 1.89 | 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.77
£ £T 100 | 394 | 3.08 | 270 | 246 | 231 | 219 | 210 | 203 | 197 | 193 | 189 | 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.77
§: 101 | 3.94 | 3.09 | 269 | 2.46 | 230 | 219 | 210 | 203 | 1.97 | 1.93 | 1.88 | 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.77
=) 102 | 3.93 | 3.09 | 2.69 | 2.46 | 230 | 219 | 210 | 2,03 | 1.97 | 1.92 | 1.88 | 1.85 | 1.82 | 1.78 | 1.77
= 103 | 393 | 3.08 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.76
= 104 | 393 | 3.08 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 [ 1.97 | 192 | 188 | 185 | 1.82 | 1.79 | 1.76
g. 105 | 3.93 | 3.08 | 2.69 | 2.46 | 230 | 219 | 210 | 2,03 | 1.97 | 1.92 | 1.88 | 1.85 | 1.81 | 1.78 | 1.76
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& 107 | 3.93 | 3.08 | 269 | 246 | 230 | 218 | 210 | 203 | 1.97 | 192 | 188 | 1.84 | 1.81 | 1.79 | 1.76
i) 108 | 3.93 | 3.08 | 2.69 | 2.46 | 230 | 218 | 210 | 2,03 | 1.97 | 1.92 | 1.88 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.76
s 109 | 393 | 3.08 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 [ 197 | 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.76
= 110 | 393 | 3.08 | 269 | 245 | 230 | 218 | 200 | 202 | 197 | 192 | 188 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.76
= 111 | 3.93 | 3.08 | 2.69 | 2.45 | 230 | 218 | 209 | 202 | 1.97 | 1.92 | 1.88 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.76
g 112 | 393 | 3.08 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 | 196 | 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.76
3 113 | 393 | 3.08 | 268 | 245 | 229 | 218 | 200 | 202 [ 196 | 192 | 187 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.76
@ 114 | 3.92 | 3.08 | 2.68 | 2.45 | 229 | 218 | 209 | 202 | 1.96 | 1.91 | 1.87 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.75
:,-i 115 | 392 | 3.08 | 268 | 245 | 229 | 218 | 209 | 202 [ 196 | 1.91 | 187 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.75
= 116 | 392 | 3.07 | 268 | 245 | 229 | 218 | 200 | 202 [ 196 | 191 | 187 | 184 | 181 | 178 | 1.75
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Hak Cipta:

, 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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N\ O

= - : .

= % Kuesioner Penelitian

g K Skal
=T O eterangan Skala

zg% o No. Pernyataan 1\2\3\4\5\6
] § 3 § Tangibles
g_@ Y ; T1 Panitia berpakaian dan berpenampilan rapi saat
H E T melayani pengunjung

a % T2 Food tenant yang tersedia sangat bagus dan
S5 o variatif

s 3’3’_ § T3 Kondisi fasilitas venue (Toilet, Musholla, Tempat
= = parkir) yang tersedia sangat baik
.§ g 2 T4 | Kebersihan dan keamanan pada acara sangat baik
58 & Responsiveness
2c g R1 Kemampuan panitia dalam merespon pengunjung
E % = dengan baik

%g. 5 RO Ketanggapan panitia sangat baik dalam

-3 = membantu kesulitan pegunjung

§§ o 3 Panitia sangat terbuka dalam merespon saran dan
TE kritik dari pengunjung

B2 Reliability

§" = RE1 | Ketepatan waktu pada agenda acara
=2 RE2 | Keandalan layanan yang diberikan oleh panitia

g ; RE3 Pelayanan yang diberikan selalu diselesaikan

zs dengan cepat dan tepat

% 8 Empath
$ g Bl Pihak pgnyelenggara mpnunjukkan perhatian.dan
SE kepedulian secara konsisten terhadap pengunjung
53 B2 Kepedulian pihak penyelenggara terhadap
':';, 5 penyandang disabilitas

23 B3 Kepedulian panitia terhadap permasalahan yang
g% dialami pengunjung
5 g Assurance

s? Al Keterampilan dan pengetahuan panitia sangat
= 2 baik

3 A2 | Kesopanan dan keramahan panitia sangat baik

= E A3 Setiap pelayanan yang tersedia dalam acara

i" sangat baik

= Visitor Satisfaction

; VS1 | Secara keseluruhan, saya puas dengan acara ini

i VS2 Pengalaman acara ini sangat bagus, seperti yang
=1 saya harapkan

§ VS3 Jika acara ini di'adakan kerpbali, saya akgn

2 merekomendasikan acara ini ke orang lain

g VsS4 Jika acara i'ni diadakan.ken.qbali, saya depgan

g senang hati akan mengikuti acara ini lagi

o

5




