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ABSTRAK 
 
 

Kualitas pelayanan merupakan evaluasi konsumen tentang kesempurnaan 
kinerja layanan (Mowen, 2002: 7 dalam Fure, 2013). Begitu halnya dengan 
penyelenggaraan sebuah pameran, dengan pelayanan yang baik yang didapatkan 
oleh para peserta pameran atau exhibitor dan pengunjung akan menjadi salah satu 
faktor kesuksesan sebuah pameran. Maka perlunya untuk mengetahui bagaimana 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen oleh penyelenggara pameran. 
Dalam penelitian ini akan membahas bagaimana kualitas pelayanan pameran 
Indocraft 2020 yang diselenggarakan oleh PT Debindomulti Adhiswasti. Teori 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teori dari Lee et al, 2015 yang 
mengukur exhibition service quality atau kualitas pelayanan pameran dengan 
empat aspek yaitu, booth design and layout, exhibition logistic, venue services, 
dan show management. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode kuantitatif. Dengan menyebarkan kuesioner kepada responden yang 
berjumlah 118 perusahaan, yaitu exhibitor pada pameran Indocraft 2020 yang 
digunakan sebagai data primer dan wawancara dengan pihak penyelenggara 
pameran sebagai data pendukung. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
exhibitor merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT 
Debindomulti Adhiswasti selaku penyelenggara pameran Indocraft 2020 yang 
diselenggarakan di Jakarta Convention Center. 
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ABSTRACT 
 
 

Service quality is a consumer evaluation of the perfection of service 
performance (Mowen, 2002: 7 in Fure, 2013). Likewise with the organization of 
an exhibition, with good service obtained by the exhibitors or exhibitors and 
visitors will be one of the success factors of an exhibition. So it is necessary to 
know the quality of service provided to consumers by the exhibition organizer. In 
this study, we will discuss the service quality of the Indocraft 2020 exhibition 
organized by PT Debindomulti Adhiswasti. The theory used in this study is the 
theory of Lee et al, 2015 which measures exhibition service quality with four 
aspects, namely, booth design and layout, exhibition logistics, venue services, and 
show management. The method used in this study is a quantitative method. By 
distributing questionnaires to respondents, totaling 118 companies, namely 
exhibitors at the Indocraft 2020 exhibition which were used as primary data and 
interviews with exhibition organizers as supporting data. The results of this study 
indicate that the exhibitor was satisfied with the quality of service provided by PT 
Debindomulti Adhiswasti as the organizer of the Indocraft 2020 exhibition which 
was held at the Jakarta Convention Center. 
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