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ABSTRAK

PT. Wanindo Prima didirikan pada tahun 1993 adalah perusahaan yang
terintegrasi bisnis jasa penyedia alat promosi pameran. Sebagai perusahaan
penyedia jasa alat promosi pada pameran, PT.Wanindo Prima harus memberikan
pelayanan terbaik kepada pelanggannya, sehingga pelanggan akan terus
menggunakan jasa kontraktor dari PT.Wanindo Prima jika mengetahui hal apa saja
yang diinginkan pelanggan. Maka dari itu penulis, meneliti mengenai Kulitas
Pelayanan di PT. Wanindo Prima dari prespektif pelanggan yang sudah pernah
menggunakan jasa PT.Wanindo Prima sebelumnya.

Teori yang digunakan penulis adalah SERVQUAL : Tangibles, Empathy,
Reliability, Responsiveness, dan Assurance. Dengan mengetahui Ekspetasi dan
Presepsi dari 12 pelanggan organizer PT.Wanindo Prima. Metode penelitian ini
yaitu, Kuantitaif Deskriftif. Dengan didalamnya terdapat analisis IPA (Importance-
Performance Analysis ). Dengan hasil penelitian yang diperoleh yaitu, terdapat 6
indikator yang perlu di perbaiki oleh PT.Wanindo Prima untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dalam hal tersebut.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Kontraktor Pameran,
Ekspetasi, Prespsi.



ABSTRACT

PT. Wanindo Prima was founded in 1993, is an integrated company in the business
of providing Exhibition Contractor. As a service provider company for
Construction service at exhibitions, PT. Wanindo Prima must provide the best
service to its customers, so that customers will continue to use the services of
contractors from PT. Wanindo Prima if they know what the customer wants.
Therefore this study is about service quality at PT. Wanindo Prima from the
perspective of customers who have used the services of PT. Wanindo Prima before.

The theory used in this study is SERVQUAL: Tangibles, Empathy, Reliability,
Responsiveness, and Assurance. By knowing the Expectations and Perceptions of
the 12 customers of PT. Wanindo Prima. This research method is descriptive
quantitative. With in it there is an analysis of IPA (Importance-Performance
Analysis).Based on the result of the study, there are 6 indicators that need to be
improved by PT. Wanindo Prima to improve the quality of service in this regard.

Keywords : Service Quality, SERVQUAL, Exhibition Contractor, Expectations,
Perceptions.
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