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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 layanan yang 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 daya tarik 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 tersebut diharapkan 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 peningkatan pada 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: 

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.  

 

b. 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. 

 

c. 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. 

 

1.5. 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: 

a. Observasi Langsung, dengan mengamati langsung proses perencanaan 

hingga pelaksanaan acara tersebut guna mendapatkan data faktual. 

b. 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 independen dengan suatu variabel dependen. Dalam 

penelitian ini, persamaan regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh variabel X (Service Quality) terhadap variabel Y (Visitor 

Satisfaction). 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Service quality dalam industri event, seperti yang 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 quality yang memadai. 

Berdasarkan hasil penelitian pada “Pengaruh Event 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 quality 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. 
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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 

kepuasan pengunjung. Meningkatkan kenyamanan fasilitas dan memastikan 

konsistensi layanan yang diberikan dapat memperkuat kepuasan pengunjung. 

Selain itu, juga tetap meningkatkan dimensi responsiveness, empathy, dan 

assurance. Hal ini akan menciptakan hubungan yang lebih baik antara 

penyelenggara dan pengunjung, serta meningkatkan keseluruhan pengalaman 

acara. Selanjutnya, memperhatikan faktor eksternal yang dapat memengaruhi 

kepuasan pengunjung, seperti promosi yang tepat dan harga tiket yang terjangkau, 

agar dapat lebih mengoptimalkan acara terhadap kepuasan pengunjung pada acara 

mendatang. 
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LAMPIRAN  

 

Lampiran 1 D-Day Event 
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Lampiran 2 Poster Event 
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Lampiran 3 R Tabel & F Tabel 
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Lampiran 4 Kuesioner Penelitian 

Biodata Responden 

1. Nama: 

2. Jenis Kelamin: 

a. Pria 

b. Wanita 

3. Usia: 

4. Pendidikan Terakhir: 

a. Tidak menjalani Pendidikan 

b. SD 

c. SMP 

d. SMA 

e. Diploma 

f. Sarjana 

g. Pascasarjana 

5. Pekerjaan Anda saat ini: 

a. Pelajar 

b. Mahasiswa 

c. Karyawan 

d. Wiraswasta 

e. Guru/PNS 

f. Lainnya 

6. Pekerjaan Anda saat ini: 

a. Website Narasi 

b. Instagram 

c. Twitter (X) 

d. Facebook 

e. Tiktok 

f. Email 

g. Lainnya 
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Kuesioner Penelitian 

No. Pernyataan 
Keterangan Skala 

1 2 3 4 5 6 

Tangibles 

T1 
Panitia berpakaian dan berpenampilan rapi saat 

melayani pengunjung 

      

T2 
Food tenant yang tersedia sangat bagus dan 

variatif 

      

T3 
Kondisi fasilitas venue (Toilet, Musholla, Tempat 

parkir) yang tersedia sangat baik  

      

T4 Kebersihan dan keamanan pada acara sangat baik       

Responsiveness 

R1 
Kemampuan panitia dalam merespon pengunjung 

dengan baik 

      

R2 
Ketanggapan panitia sangat baik dalam 

membantu kesulitan pegunjung  

      

R3 
Panitia sangat terbuka dalam merespon saran dan 

kritik dari pengunjung 

      

Reliability 

RE1 Ketepatan waktu pada agenda acara       

RE2 Keandalan layanan yang diberikan oleh panitia       

RE3 
Pelayanan yang diberikan selalu diselesaikan 

dengan cepat dan tepat 

      

Empathy 

E1 
Pihak penyelenggara menunjukkan perhatian dan 

kepedulian secara konsisten terhadap pengunjung 

      

E2 
Kepedulian pihak penyelenggara terhadap 

penyandang disabilitas 

      

E3 
Kepedulian panitia terhadap permasalahan yang 

dialami pengunjung 

      

Assurance 

A1 
Keterampilan dan pengetahuan panitia sangat 

baik 

      

A2 Kesopanan dan keramahan panitia sangat baik       

A3 
Setiap pelayanan yang tersedia dalam acara 

sangat baik 

      

Visitor Satisfaction 

VS1 Secara keseluruhan, saya puas dengan acara ini       

VS2 
Pengalaman acara ini sangat bagus, seperti yang 

saya harapkan 

      

VS3 
Jika acara ini diadakan kembali, saya akan 

merekomendasikan acara ini ke orang lain 

      

VS4 
Jika acara ini diadakan kembali, saya dengan 

senang hati akan mengikuti acara ini lagi 

      

 


