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Abstract 

Purpose: The purpose of this study is to e  xamine consumer 

satisfaction based on the expected value and performance of the 

ForYou Wedding Organizer service. 

Methodology/approach: This research is a quantitative research 

using a descriptive method. The data source used in the research 

process is primary data. The population in this study is all 

consumers of ForYou Wedding Organizer services. Sampling in this 

study uses the purposive sampling method 100 sample. The analysis 

tool uses the Importance Performance Analysis (IPA) and Customer 

Satisfaction Index (CSI) methods. 

Results/findings: The results of the study show that several 

attributes that are included in quadrant I in the Cartesian diagram, 

namely: safety and comfort attributes are detected and attributes 

provide correct and accurate information. The results of the 

Customer Satisfaction Index (CSI) of the overall level of consumer 

satisfaction, and obtained a C SI value of 76.02%, it can be 

concluded that overall consumers are satisfied with the performance 

of the attributes of the ForYou Wedding Organizer service. 

Conclusion: The study finds that transaction security, convenience, 

and accurate information are key priorities for service improvement. 

With a CSI score of 76.02%, customers are generally satisfied, 

indicating opportunities for continuous service enhancement and 

stronger customer loyalty. 

Limitations: The focus of the research is only on the aspect of 

consumer satisfaction, so other aspects such as customer loyalty, 

marketing effectiveness, or the quality of relationships with vendors 

are not analyzed in depth. 

Contribution: This study succeeded in identifying the main factors 

that affect the satisfaction of ForYou Wedding Organizer 

consumers, such as Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty.  

Keywords: Consumer Satisfaction, Importance  Performance  

Analysis  (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI), ForYou 

Wedding Organizer. 
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1. Pendahuluan 
Prosers kerpuasan konsumern sangat berrhubungan derngan kualirtas perlayanan yang ada pada perrusahaan. 

Derngan sermakirn banyaknya konsumern maka dirperrlukan serbuah perlayanan yang sangat berrkualirtas 

yang dapat merndorong konsumern untuk mernjalirn hubungan yang kuat derngan perrusahaan. Dalam 

jangka panjang, perrusahaan dapat mernirngkatkan kerpuasan konsumern dirmana perrusahaan dapat 
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mermaksirmalkan dan mermirnirmumkan perngalaman konsumern yang kurang mernyernangkan (Pratiwi & 

Santoso, 2020). Pemasaran pada jasa mempunyai tantangan tersendiri didalam menentukan strategi 

bersaingnya. Jasa menawarkan sesuatu yang tidak terlihat atau intangible sehingga strategi pemasaran 

Jasa membutuhkan peran people yang kuat didalam pelayanan(Rohim et al., 2025). Unsur people ini 

bukan hanya memainkan peranan penting dalam bidang produksi atau operasional saja, tetapi juga 

dalam melakukan hubungan kontak langsung dengan konsumen. 

 

Kerpuasan konsumern merrupakan rerspon perlanggan terrhadap kertirdaksersuairan antara tirngkat kerperntirngan 

serberlumnya derngan kirne rrja aktual serterlah permakairan(Lestari et al., 2024). Kerpuasan konsumern 

dirterntukan olerh kualirtas barang dan jasa yang dirtawarkan, serhirngga kualirtas merrupakan prirotirtas utama 

bagir perrusahaan serbagair tolak ukur kerunggulan berrsairng (Nugraha, 2024). Masalah kualirtas perlayanan 

merrupakan faktor yang sangat mernerntukan dalam kerlancaran dan kerberrhasirlan usaha(Sanusi, 2019). 

Kualirtas perlayanan merrupakan tirngkat kerunggulan yang dirharapkan dan perngerndaliran atas tirngkat 

kerunggulan terrserbut untuk mermernuhir keri rngirnan perlanggan (Perrmata ert al., 2023).  

 

Perrusahaan yang gagal mermuaskan konsumern akan mernghadapir masalah yang komplerks. Umumnya 

konsumern yang tirdak puas akan mernyampairkan perngalaman buruknya kerpada orang lairn, yang terntunya 

mernyerbabkan kerrugiran kerpada perrusahaan(Alexander & Widjaja, 2024). Olerh karerna irtu sertirap 

perrusahaan jasa wajirb merrerncanakan, merngorganirsasirkan, merngi rmplermerntasirkan, dan merngerndalirkan 

sirsterm kualirtas serdermirkiran rupa, serhirngga perlayanan dapat mermuaskan perlanggannya (Pratirwi r & 

Santoso, 2020). Pernirlairan akan kualirtas perlayanan berrdasarkan lirma dirmernsir kualirtas yairtu: buktir firsirk 

(tangirbler), kerhandalan (reralirbirlirty), daya tanggap (rersponsirvernerss), jamirnan (assurancer) dan ermpatir 

(ermphaty). Mernurut (Nirngrum ert al., 2024) hasirl surverir mermbuktirkan bahwa tirdak sermua konsumern 

yang kercerwa terrhadap perlayanan derngan sernang hatir mernyampairakan kerluhannya. Artirnya, merskir 

merrerka tirdak mernyampairkan kerluhannya, bukan berrartir sercara otomatirs diranggap puas. 

 

Studi kasus dilakukan kepada jasa pelayanan pengaturan pernikahan atau dikenal dengan nama wedding 

organizer, yaitu pada ForYou Werddi rng Organirzerr. Wedding organizer ini adalah suatu contoh yang 

sempurna untuk usaha yang produk utamanya adalah jasa pelayanan kepada pelanggannya. Pola dan 

gaya hidup masyarakat yang sibuk dan serba praktis tapi tetap menginginkan hasil yang maksimal 

menjadikan peluang usaha wedding organizer ini semakin berkembang(Ghozi et al., 2019). Budaya 

orang Indonesia turut memperbesar peluang usaha ini seperti upacara adat pernikahan yang masih turun 

temurun terus dilestarikan, extended families hubungan kekerabatan yang begitu kental yang berarti 

ketika berbicara suatu acara pernikahan di Indonesia maka yang terlibat tidak saja keluarga inti akan 

tetapi juga seluruh keluarga besar ingin diundang dan dilibatkan. Menyatukan ide dan keinginan tidak 

saja dari pengantin bahkan dari pihak keluarga. Beberapa hal tersebut membuat acara pernikahan dari 

mulai akad nikah hingga resepsi tidak sesederhana acara pernikahan di negara yang rasa individunya 

besar, sehingga dari hampir dari seluruh keluarga baik itu keluarga dari berbagai kalangan ekonomi 

selalu mengusahakan acara pernikahan yang megah (Hermawan, Wulandari, Buana, & Sanjaya, 2021; 

Masbullah & Bahri, 2021). 

 

Beberapa hal tersebut diatas menjadikan tumbuh suburnya bisnis wedding organizer. Hal ini 

menciptakan persaingan yang semakin ketat dan sempitnya ruang gerak pemasaran bagi perusahaan 

sejenis. Dengan semakin banyaknya jasa wedding organizer yang muncul menyebabkan pelanggan 

mempunyai banyak alternatif serta semakin selektif dalam menentukan pilihan. Tercatat untuk Kota 

Bandar Lampung saja ketika kita mencari dari search engine maka akan muncul 50 lebih usaha wedding 

organizer. Berdasarkan hal tersebut, maka pengelola jasa wedding organizer pada umumnya harus 

dapat mengetahui informasi sebanyak mungkin apa yang menjadi perhatian dari pelanggan ketika 

memilih wedding organizer (WO) (Chania, Sara, & Sadalia, 2022; Nurhidayati, Arifiya, Setiawan, 

Larasakti, & Heriansyah, 2022).  

 

Pengusaha wedding organizer (WO) juga dituntut untuk selalu mengidentifikasi kembali keluhan atau 

masalah-masalah pelanggan, baik untuk masa sekarang dan untuk memperkirakan di masa yang akan 

datang sehingga tercipta kepuasan pelanggan. Berrirkut irni r merrupakan prersurvery yang terlah dirlakukan 

kerpada 20 orang konsumern terrkairt kerluhan kerpada ForYou Werddirng Organirzerr yairtu serbagair berrirkut : 
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Tabel 1. Keluhan Konsumen 

No. Keluhan Jumlah 

1 Lokasir/termpat kurang mermadair 2 

2 Kurangnya manajermern waktu  3 

3 Kurangnya daya tanggap karyawan 5 

4 Kertirdaksersuairan perrjanjiran antara verndor 

dan konsumern  

7 

5 Kurangnya perrhatiran karyawan dalam 

mernjawab perrtanyaan konsumern 

3 

 Total 20 

Sumberr: Prasurvery,2024 

 

Berrdasarkan Taberl 1.1 terrkairt kerluhan konsumern, kerluhan terrtirnggir yairtu terrkairt jamirnan (assurancer) 

yairtu Kertirdaksersuairan perrjanjiran antara verndor dan konsumern yairtu serbanyak 7 (tujuh) orang. Masirh 

terrdapatnya kerluhan yang konsumern rasakan terrkairt derngan pernyerdiraan sarana dan prasarana ForYou 

Werddirng Organirzerr serrta daya tanggap karyawan yang kurang bairk karerna tirdak sergerra mernanggapir 

kerluhan konsumern. Bahwa kerpuasan konsumern sangat perntirng bagir manajermern ForYou Werddirng 

Organirzerr, maka perrlu dirlakukan analirsirs untuk merngertahuir serjauh mana kerpuasan konsumern ForYou 

Werddirng Organirzerr terrhadap kualirtas perlayanan yang dirberrirkan. 

 

Salah satu cara untuk merngukur kualirtas perlayanan adalah derngan mernerrapkan mertoder Irmportancer 

Perrformancer Analysirs (IPA) yairtu analirsirs kerperntirngan dan kirnerrja(Anggrairnir ert al., 2020). Irmportancer 

Perrformancer Analysirs (IPA) sebagai rangkaian atribut layanan yang berkaitan dengan layanan khusus 

dievaluasi berdasarkan tingkat kepentingan masing-masing atribut menurut konsumen dan bagaimana 

layanan dipersepsikan kinerjanya relatif terhadap masing-masing atribut. Analisi ini digunakan untuk 

membandingkan antara penilaian konsumen terhadap tingkat kinerja kualitas layanan (performance). 

Untuk merlirhat kerpuasan konsumern sercara kerserluruhan dapat dir ukur mernggunakan mertoder Customerr 

Satirsfactiron Irnderx (Nudin et al., 2022).  

 

Penelitian ini penting dilakukan karena sektor jasa, khususnya industri wedding organizer, merupakan 

salah satu sektor dengan tingkat persaingan yang sangat tinggi. Bagi ForYou Wedding Organizer, 

memahami tingkat kepuasan pelanggan adalah langkah strategis untuk meningkatkan daya saing dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Dengan menggunakan pendekatan Importance-Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI), penelitian ini memberikan wawasan mendalam 

tentang prioritas layanan yang harus dioptimalkan dan sejauh mana layanan yang ada sudah memenuhi 

ekspektasi konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji kepuasan konsumen berdasarkan 

nilai dan kinerja yang diharapkan dari  layanan ForYou Wedding Organizer dengan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA).  

 
2. Tinjauan pustaka dan pengembangan hipotesis 

2.1 Teori Perilaku Konsumen 

Perrirlaku konsumern adalah studir terntang bagairmana irndirvirdu, kerlompok, dan organirsasir mermirlirh, 

mermberlir, mernggunakan, dan bagairmana barang, jasa, irder, atau perngalaman untuk mermuaskan 

kerbutuhan dan kerirngirnan merrerka (Permata et al., 2023). Perrirlaku konsumern adalah studir unirt-unirt dan 

prosers permbuatan kerputusan yang terrlirbat dalam pernerrirmaan, pernggunaan dan permberliran, dan 

pernerntuan barang, jasa dan irde r  (Utami, 2020). Darir berberrapa perngerrtiran para ahlir terrserbut dapat 

dirsirmpulkan bahwa perrirlaku konsumern adalah tirndakan yang dirlakukan olerh konsumern guna merncapair 

dan mermernuhir kerbutuhannya bairk untuk mernggunakan merngonsumsir, maupun mernghabirskan barang 

dan jasa, terrmasuk prosers kerputusan yang merndahuluir dan kerputusan yang mernyusul (Farhanurrizka, 

2023). 
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2.2 Kualitas Jasa 

Kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapa konsumennya. 

Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen(Saadah et 

al., 2019). Yang mana dalam pemasaran terdapat proses perencanaan dan pelaksanaan berupa 

pemikiran, penetapan harga, promosi, serta penyaluran gagasan, barang, dan jasa dalam menciptakan 

proses transaksi antar individu atau organisasi(Hadining & Rianita, 2020). Tidak dapat dipungkiri 

kualitas sebagai indikator utama dalam keberhasilan proses tersebut. Ada dua komponen utama kualitas 

jasa yaitu:  

1. Technical Quality yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output jasa yang diterima 

konsumen. Technical Quality dibagi menjadi tiga jenis yaitu:  

a. Search Quality yaitu kualitas dapat dievaluasi konsumen sebelum membeli. Misalnya harga 

produk.  

b. Experience Quality yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi kosnumen setelah membeli atau 

mengkonsumsi jasa. Misalnya ketepatan waktu, kecepatan layanan dan kerapian hasil. 

c. Credence Quality yaitu kualitas yang sukar dievaluasi jonsumen meskipun telah mengkonsumsi 

suatu jasa. Misalnya kualitas operasi bedah jantung 

2. Functional Quality yaitu kualitas cara penyampaian jasa atau hasil akhir jasa dari penyedia jasa 

kepada konsumen. Contohnya aksebilitas mesin ATM, restoran atau teller bank(Nuraini et al., 

2025). 

 

2.3 Kepuasan Konsumen 

Kerpuasan konsumern merrupakan salah satu alasan dirmana konsumern mermutuskan untuk berrberlanja  

pada suatu termpat. Apabirla konsumern merrasa puas derngan suatu produk, merrerka cernderrung akan terrus 

mermberlir dan mernggunakannya serrta mermberrirtahukan orang lairn terntang perngalaman merrerka yang 

mernyernangkan derngan produk terrserbut (Permata et al., 2023). Kerpuasan konsumern dirartirkan serbagair 

suatu keradaan dirmana harapan konsumern terrhadap suatu produk sersuair derngan kernyataan yang dirterrirma 

konsumern(Mukaramah & Sholahuddin, 2025). Jirka produk terrserbut jauh dir bawah harapan, konsumern 

akan kercerwa. Serbalirknya, jirka produk terrserbut mermernuhir harapan, konsumern akan puas (Rizkiana et 

al., 2023). Berrdasarkan perngerrtiran-perngerrtiran darir terorir-terorir mernurut para ahlir diratas dapat 

dirsirmpulkan bahwa darir kerpuasan konsumern serbagair perrasaan sernang atau kercerwa serserorang yang terlah 

muncul serterlah mermbandirngkanantara kirnerrja (hasirl) darir produk derngan apa yang dirharapkan 

konsumern, dalam hal irnir apakah konsumern sudah merrasakan kerpuasan terrhadap ForYou Werddirng 

Organirzerr. 

 

2.4 Customer Satisfaction Index (CSI)  

Mertoder irnir dirgunakan untuk merngertahuir tirngkat kerpuasan perngujung sercara mernyerluruh yang 

dirlakukan derngan cara merlirhat kerperntirngan atrirbut yang dirserdirakan pernerlirtir. CSIr merrupakan pernerntuan 

suatu irnderks sercara mernyerluruh yang mermperrtirmbangkan tirngkat kerperntirngan kerpuasan perlanggan atau 

konsumern sercara mernyerruh darir atrirbut-atrirbut yang akan dirukur (Setiawan et al., 2022). CSIr mermirlirkir 

berberrapa yairtu erfirsirernsir yang berrartir tirdak hanya merngukur irnderks kerpuasan saja namun juga untuk 

mermperrolerh irnformasir merngernair dirmernsir serrta atrirbut yang harus dirperrbairkir, lalu mertoder irnir juga 

mudah dirgunakan dan serderrhana serrta mermakair skala yang mermirlirkir rerlirabirlirtas cukup tirnggir dan 

sernsirtirfirtas. Ada 6 langkah untuk mernerntukan (Anggraini et al., 2020). Mertoder Customerr Satirsfactiron 

Irnderx (CSIr) yairtu derngan mernerntukan Meran Irmportancer (MIrS), mernertukan Meran Satirsfactiron Scorer 

(MSS), mernerntukan Werirght Factors (WF), mernerntukan Werirght Scorer (WS), mernerntukan Werirght Total 

(WT). Olerh karerna irtu, mertoder CSIr merrupakan suatu mertoder yang dirmana dirgunakan untuk 

mernerntukan tirngkat kerpuasan serserorang yang nantirnya akan mermberrirkan perrserpsir publirc merngernair 

kirnerrja perlayanan suatu objerk (Pratiwi & Santoso, 2020). 

 

2.5 Importance Perfomance Analysis (IPA) 

Mertoder perrhirtungan darir konserp Serrvircer Qualirty (SErRVQUAL) yang dirgunakan perrusahaan untuk 

merwujudkan dan mernirngkatkan erkspertasir konsumern terrhadap produk perrusahaan bairk tirdak berrwujud 

maupun berrwujud. Pernulirs akan mernerrjermahkan perrserpsir dan harapan darir para perlanggan terrhadap 

komponern kualirtas jasa agar perngerlola dapat mernghasirlkan jasa yang lerbirh bairk dan berrkualirtas sersuair 

derngan apa yang dirharapkan konsumern agar dapat mernjadir perngermbangan derstirnasir serndirrir    (Permata et 
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Identifikasi masalah :  

1. Lokasi/tempat kurang 

memadai. 

2. Kurangnya 
manajemen waktu. 

3. Kurangnya daya 

tanggap karyawan 
4. Ketidaksesuaian 

perjanjian antara 

vendor dan konsumen. 

5. Kurangnya perhatian 

karyawan dalam 
menjawab pertanyaan 

konsumen. 

Indikator kualitas jasa 

yang dilihat dari : tangible, 

reliability, responsiveness, 

emphaty dan ansurance.   

Bagaimana kepuasan konsumen 

berdasarkan nilai dan kinerja yang 

diharapkan dari layanan ForYou 

Wedding Organizer ? 

  

al., 2023). IrPA adalah mertoder derngan merngirderntirfirkasir atrirbut-atrirbut perlayanan yang dirmana masirh 

perrlu dirperrbairkir dan perrlu untuk dirirderntirfirkasir atrirbut-atrirbut yang masirh kurang prirorirtasnya(Setiawan 

et al., 2022). Mertoder IrPA dirgunakan untuk mernunjukkan atrirbut produk atau perlayanan yang masirh 

harus dirtirngkatkan ataupun dirkurangir agar dapat mernjaga kerpuasan serserorang. Untuk irtu, Mertoder IrPA 

adalah mertoder yang dirgunakan untuk merngukur apakah perlayanan yang dirlakukan sudah sersuair derngan 

harapan dan kirnerrja yang dirlakukan suatu objerk pernerlirtiran. 

 

 

 

 

                                            

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pikir 

 

3. Metodologi penelitian 
Jernirs pernerlirtiran yang dirgunakan adalah pernerlirtiran kuantirtatirf. Mertoder pernerlirtiran yang dirgunakan adalah 

derskrirptirf. Derskrirptirf adalah pernerlirtiran yang dirlakukan untuk mernjerlaskan nirlair variraberl mandirrir, bairk 

satu variraberl atau lerbirh (irnderperndern) tanpa mermbuat perrbandirngan, atau mernghubungkan suatu 

variraberl. Sumberr data yang dirgunakan yairtu data Primer (Rayo et al., 2024). Samperl pada pernerlirtiran irnir 

adalah perlanggan/konsumern ForYou Werddirng Organirzerr serbagair rerspondern derngan krirterrira sudah 

mernggunakan jasa ForYou Werddirng Organirzerr dalam 1 tahun terrakhirr dan berrumur antara 17 - 50 tahun 

derngan perrtirmbangan usira terrserbut mermahamir perrtanyaan dan mermberrirkan pernirlairan sercara subjerktirf 

pada kuersironerr. Perngambirlan samperl dirlakukan derngan mertoder accirderntal samplirng atau rerspondern 

dirpirlirh berrdasarkan kerserdiraannya untuk merngirsir kuersironerr(Mirsan et al., 2024). Jumlah samperl 

pernerlirtiran serbanyak 100 rerspondern, berrdasarkan perrhirtungan derngan mertoder Z-Score. 

 

Jasa dikatakan berkualitas bila jasa diterima relatif lebih memuaskan dari apa yang diharapkan 

konsumen. Indikator kualitas jasa dilihat dari sudut pandang konsumen adalah sebagai berikut:(Pratiwi 

& Santoso, 2020) 

1. Tangibles atau bukti langsung yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 

perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa.  

2. Reliability atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  

3. Responsiveness atau ketanggapan yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

cepat dan tepat kepada konsumen dengan penyampaian informasi yang jelas.  

4. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopanan dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya konsumen kepada perusahaan. 

5. Emphaty atau empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

yang diberikan kepada para konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 

 

3.1 Metode Analisis data 

3.1.1 Imprtance Performance Analysis (IPA)  

Tahapan perrtama dalam mertoder Irmportancer Perrformancer Analysirs (IrPA) yairtu mernerntukan tirngkat 

kersersuairan antara tirngkat kerperntirngan dan tirngkat kirnerrja kualirtas atrirbut-atrirbut yang dirterlirtir merlaluir 

Analisis data : 

Customer Satisfaction Index 

(CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA). 

 
Kepuasan konsumen berdasarkan nilai 

dan kinerja yang diharapkan dari layanan 

ForYou Wedding Organizer. 
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perrbandirngan skor kirnerrja derngan skor kerperntirngan. Rumus tirngkat kersersuairan yang dirgunakan 

adalah(Nudin et al., 2022). 

 
Kerterrangan : Tkir = tirngkat kersersuairan  

Xir = skor pernirlairan kirnerrja  

Yir = skor pernirlairan kerperntirngan 

 

Tahap kerdua yairtu mernghirtung rata-rata untuk sertirap atrirbutyang dirperrserpsirkan olerh konsumern, derngan 

rumus : 

 
Kerterrangan :  

XIr = Skor rata-rata tirngkat kirnerrja produk  

YIr = Skor rata-rata tirngkat kerperntirngan terrhadap produk 

 n = Jumlah rerspondern. 

 

Tahap terrakhirr adalah konverrsir sertirap atrirbut dalam diragram kartersirus. Sertirap arera mermirlirkir kondirsir 

khusus untuk sertirap atrirbut, serhirngga dapat dirmasukkan ker dalam katergorir dir salah satu darir ermpat 

kuadran pada diragram kartersirus, yaknir serbagair berrirkut: 

 
Gambar 2. Diagram Kartesius 

 

Hasirl perrhirtungan nirlair Xir dan Yir dirgunakan serbagair pasangan koordirnat untuk mermposirsirkan berberrapa 

tirtirk ukuran pada grafirk perrsergir panjang. Sertirap hasirl akanmernermpatir salah satu kuadrandir diragram 

kerrtersirus, yang merlirputi(Nudin et al., 2022)r: 

1. Kuadran Ir (Prirorirtas Utama)  

Mernunjukkan lertak berberrapa atrirbut kualirtas layanan Kerperntirngan atrirbut terrserbut sangat tirnggir, 

namun tirngkat kirnerrjanya masirh rerndah serhirngga kerpuasan terrhadap rerspon atau rerspon yang 

dirterrirma perlanggan masirh rerndah.Hal irnir mernuntut perrusahaan untuk merlakukan perrbairkan dan 

perrbairkan sercara berrkerlanjutan darir berrbagair atrirbut guna mernirngkatkan kirnerrja atrirbut terrserbut. 

2. Kuadran IrIr (Perrtahankan Prerstasir)  

Mernunjukkan lertak berberrapa atrirbut kualirtas layanan, atrirbut-atrirbut terrserbut mermirlirkir tirngkat 

kerperntirngan dan kirnerrja yang lerbirh tirnggir, serhirngga rerspon atau kerpuasan tanggapan perlanggan 

lerbirh tirnggir. Arera yang merngandung atrirbut-atrirbut yang diranggap perntirng olerh konsumern. Mernurut 

perrserpsir konsumern, atrirbut atrirbut terrserbut sersuair derngan perrasaanmerrerka.  

3. Kuadran IrIrIr (Prirorirtas Rerndah)  

Berberrapa atrirbut yang terrdapat dalam kuadran irnir mermirlirkir tirngkat kerperntirngan dan kirnerrja yang 

rerlatirf rerndah, olerh karerna irtu perrlu dirperrhatirkan dan dirkerlola sercara serrirus olerh perrusahaan, karerna 

kertirdakpuasan terrhadap tanggapan perlanggan birasanya berrmula darir keradaan terrserbut. Kerderpannya 

dirmernsir atrirbut pada kuadran kerdua akan dirtambahkan serbagair akirbat darir kerunggulan berrsairng.  

4. Kuadran IrV (Berrlerbirhan)  

Tirngkat mirnat perlanggan berberrapa dirmernsir atrirbut pada kuadran irnir rerlatirf rerndah, namun tirngkat 

kirnerrja perrusahaan sangat tirnggir serhirngga kirnerrja berberrapa dirmernsir pada kuadran irnir dapat 
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dirserderrhanakan dan diralokasirkan untuk mermperrbairkir dan mernyermpurnakan dirmernsir atrirbut 

lairnnya. 

 

3.1.2 Customer Satisfaction Index (CSI)  

Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) dirgunakan untuk merngertahuir tirngkat kerpuasan perngunjung sercara 

mernyerluruh derngan merlirhat tirngkat kerperntirngan darir atrirbut- atrirbut produk/jasa(Ningrum et al., 2024). 

CSIr merrupakan irnderks untuk mernerntukan tirngkat kerpuasan perlanggan sercara mernyerluruh derngan 

pernderkatan yang mermperrtirmbangkan tirngkat kerperntirngan darir atrirbut-atrirbut yang dirukur. Untuk 

merngertahuir bersarnya CSIr, maka dapat dirlakukan langkah-langkah serbagair berrirkut(Permata et al., 2023): 

1. Mernerntukan Meran Irmportancer Scorer (MIrS) tirap-tirap varirabler.  

2. Mermbuat Werirght Factors (WF) perr variraberl. Bobot irnir merrupakan perrserntaser nirlair MIrS perr varirabler 

terrhadap total MIrS serluruh varirabler.  

3. Mernerntukan Meran Satirsfactiron Scorer (MSS) tirap atrirbut.  

4. Mermbuat Werirght Scorer (WSk) tirap variraberl. Bobot irnir merrupakan perrkaliran antara WFk derngan 

MSSk.  

5. Mernerntukan Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr). 

 

Perrhirtungan CSIr mermperrhirtungkan nirlair rata - rata kerperntirngan suatu atrirbut dalam mernerntukan tirngkat 

kirnerrja atrirbut yang akan berrperngaruh pada tirngkat kerpuasan total konsumern. Perrhirtungan dalam 

analirsirs irnir dirmulair derngan mernerntukan werirghterd factor yang dirperrolerh darir permbagiran antara nirlair rata 

- rata kerperntirngan sertirap atrirbut derngan total kerserluruhan tirngkat kerperntirngan atrirbut. Nirlair werirghterd 

factor dirgunakan untuk mernghirtung nirlair werirghterd scorer. Nirlair werirghterd scorer dirdapat darir perrkaliran 

antara werirghterd factor derngan nirlair rata - rata kirnerrja sertirap atrirbut nirlair irnderks kerpuasan konsumern 

dirperrolerh darir total nirlair werirghterd scorer dirbagir lirma  banyaknya skala yang dirgunkan) dan dirkalirkan 

100 perrsern(Anggraini et al., 2020).  

 

4. Hasil dan pembahasan 
4.1 Importance Performance Analysis (IPA) 

Analirsirs tirngkat kerpuasan perlanggan yang mernggunakan jasa ForYou Werddirng Organirzerr dapat 

dirkertahuir sampair serjauh mana tirngkat kirnerrja atau perlaksaan variraberl yang dirbahas dapat mermernuhir 

kerbutuhan atau harapan darir konsumern. Variraberl yang dirbahas adalah irndirkator darir perlayanan yairtu: 

tangirbler, rerlirabirlirty, rersponsirvernerss, ermphaty dan ansurancer.  

 

Tabel 2. Skor Rata-Rata Secara Keseluruhan 

Irndirkator Atrirbut 
Rata – Rata Gap/Kersernjangan 

Harapan Kirnerrja Harapan Kirnerrja 

T1 Lokasir mudah diraksers 3,80 3,83 

3,85 3,79 

T2 
Staff berrpernampirlan 

rapirh. 
3,85 3,88 

T3 

Perralatan derkor yang 

lerngkap dan kondirsir 

bairk.  

3,89 3,67 

 R1 
Perlayanan terrbairk sersuair 

janjir 
3,94 3,93 

3,84 3,87 R2 
Irnformasir terrkairt verndor 

yang up to dater 
3,91 3,71 

R3 
Merlayanir rerquerst 

konsumern 
3,68 3,96 

RS1 
Perkerrjaan dirserlersairkan 

sersuair targert waktu 
3,75 3,53 

3,66 3,68 

RS2 
Cerpat Tanggap terrhadap 

kerluhan konsumern 
3,56 3,83 
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Er1 

Tirdak merndirskrirmirnasir 

dalam mermberrirkan 

perlayanan 

3,71 4,08 

3,37 3,77 
Er2 

Kermudahan aksers 

irnformasir  
3,64 3,66 

Er3 
Perrhatiran kerpada clirernt 

serterlah berrkunjung 
3,04 3,63 

Er4 
Ertirka berrbircara 

karyawan yang bairk 
3,10 3,70 

A1 

Jamirnan perngermbaliran 

jirka tirdak sersuair 

perrmirntaan 

2,99 3,70 

2,87 3,87 
A2 

Keramanan dan 

kernyamanan terransaksir 
2,85 4,10 

A3 
Mermberrirkan irnformasir 

yang bernar dan akurat 
2,76 3,81 

Rata-Rata  3,50 3,80 3,50 3,80 

Sumberr: Data dirolah,2024 

 

Pernermpatan posirsir masirng-masirng dapat dirlirhat pada diragram kartersirus. Diragram kartersirus dirbagir 

mernjadir ermpat kuadran derngan garirs terngah permbagir berrdasarkan nirlair rata-rata tirngkat kirnerrja (Y) 

yairtu serbersar 3,80 dan nirlair rata-rata tirngkat harapan (X) yairtu serbersar 3,50.   

 

 
 

4.1.1 Kuadran A 

Variraberl-variraberl pada kuadran A perrlu merndapat prirorirtas utama untuk dirtanganir terrlerbirh dahulu. 

Atrirbut-atrirbut irnirlah yang dirnirlair sangat perntirng olerh perngguna jasa ForYou Werddirng Organirzerr tertapir 

tirngkat perlayanan yang dirberrirkan masirh berlum mermuaskan. Atrirbut yang masuk dalam kuadran irnir 

adalah serbagair berrirkut : atrirbut keramanan dan kernyamanan terransaksir dan atrirbut mermberrirkan irnformasir 

yang bernar dan akurat. 

 

4.1.2 Kuadran B 

Atrirbut atau irndirkator yang berrada dir kuadran irnir harus biras dirperrtahankan olerh jasa ForYou Werddirng 

Organirzerr, karerna tirngkat perlaksanaannya atau kualirtas perlayanan yang dirberrirkan sudah sersuair derngan 

yang dirharapkan olerh konsumern perngguna jasa ForYou Werddirng Organirzerr maka pirhak jasa ForYou 

Werddirng Organirzerr harus dapat mermperrtahankan kualirtas perlayanan yang sudah ada. Atrirbut yang 

masuk dalam kuadran irnir adalah serbagair berrirkut : atrirbut lokasir mudah diraksers, staff berrpernampirlan 

rapirh, perlayanan terrbairk sersuair janjir, merlayanir rerquerst konsumern, cerpat tanggap terrhadap kerluhan 

konsumern dan tirdak merndirskrirmirnasir dalam mermberrirkan perlayanan. 
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4.1.3 Kuadran C 

Mernunjukan bahwa atrirbut atau irndirkator yang berrada dir kuadran irnir dirnirlair kurang perntirng atau 

berrprirorirtas rerndah olerh konsumern perngguna jasa ForYou Werddirng Organirzerr, tertapir tirngkat perlayanan 

yang dirberrirkan sudah cukup bairk. Atrirbut yang masuk dalam kuadran irnir adalah serbagair berrirkut : atrirbut 

perrhatiran kerpada clirernt serterlah berrkunjung, ertirka berrbircara karyawan yang bairk, dan jamirnan 

perngermbaliran jirka tirdak sersuair perrmirntaan. 

 

4.1.4 Kuadran D 

Atrirbut atau irndirkator yang berrada dir kuadran irnir dirnirlair tirdak perntirng olerh konsumern perngguna jasa 

ForYou Werddirng Organirzerr, tertapir perrusahaan mermberrirkan perlayanan yang lerbirh dan mermuaskan 

serhirngga diranggap berrlerbirhan olerh konsumern. Atrirbut yang masuk dalam kuadran irnir adalah serbagair 

berrirkut : atrirbut perralatan derkor yang lerngkap dan kondirsir bairk, irnformasir terrkairt verndor yang up to 

dater, perkerrjaan dirserlersairkan sersuair targert waktu dan kermudahan aksers irnformasir. 

 

4.2 Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) 

Perrhirtungan dalam customerr satirsfactiron irnderx mermperrtirmbangkan nirlair kerperntirngan suatu atrirbut 

dalam mernerntukan tirngkat kerpuasan atrirbut terrserbut yang nantirnya akan berrperngaruh pada tirngkat 

kerpuasan konsumern yang mernggunakan jasa ForYou Werddirng Organirzerr. Perrhirtungan customerr 

satirsfactiron irnderx irnir dirperrolerh merlaluir nirlair rata-rata pada tirngkat kerperntirngan dan tirngkat kirnerrja yang 

dirsersuairkan derngan bobot masirng-masirng kerperntirngan.  

 

Tabel 3. Perhitungan Customer Satisfaction Index   
Kepentingan 

 
Kinerja 

 

No. Atribut 

Mean 

Importance 

Score 

Weighted 

Factors 

Mean 

Satisfaction 

Score 

Weighted 

Score 

1 Tangirblesrs 3.85 0.22 3.79 0.83 

2 Rerlirabirlirty 3.84 0.22 3.87 0.85 

3 Rerssponsirvnerss 3.67 0.21 3.81 0.80 

4 Ermphaty 3.26 0.19 3.66 0.68 

5 Assurancer 2.87 0.16 3.87 0.64  
 17.49 Weighted Average 3.80 

Sumberr: Data dirolah,2024 

 

Mernerntukan Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) yairtu: 

 

                                 𝐶𝑆𝐼 =  
∑ 𝑊𝑆𝑖

𝑝
𝑖=1

𝐻𝑆
 x 100%  

Dirmana: 

p    = Atrirbut kerperntirngan ker p 

HS = ( Hirgherst Scaler )Skala maksirmum yang dirgunakan (skala 5) 

 

                𝐶𝑆𝐼 =  
𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡  𝐴𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒

𝐻𝑖𝑔ℎ𝑒𝑠𝑡 𝑆𝑐𝑎𝑙𝑒
 𝑥 100% =  

3,80

5
 𝑥 100% =  

Tabel 4 . Kriteria Customer Satisfaction Index 

Nilai CSI Kriteria CSI 

0,81 - 1,00 Sangat Puas 

0,66 - 0,80          Puas 

0,51 - 0,65 Cukup Puas 

0,35 - 0,50 Kurang puas 

0,00 - 0,34 Tirdak Puas 

76,02 
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Sumberr: Panduan Survery Kerpuasan Konsumern. 

 

Berrdasarkan hasirl pernerlirtiran kerpuasan konsumen yang mernggunakan jasa ForYou Werddirng Organirzerr 

dapat dirkertahuir bahwa nirlair customerr satirsfactiron irnderx (CSIr) adalah serbersar76,02% atau 0,7602, Jirka 

dirdasarkan pada irnderks kerpuasan konsumern maka nirlair 0,7602, berrada pada ranger 0,66 – 0,80. Serhirngga 

sercara umum irnderks kerpuasan konsumern yang mernggunakan jasa ForYou Werddirng Organirzerr untuk 

atrirbut-atrirbut yang dirujir adalah pada krirterrira Puas.  

 

Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) dapat ditingkatkan sesuai dengan hasil Importance 

Performance Analysis (IPA). Jasa ForYou Werddirng Organirzerr di Kota Bandar Lampung tetap 

mempertahankan kinerja yang baik dan meningkatkan kinerja dari atribut yang perlu ditingkatkan 

sesuai dengan hasil Importance Performance Analysis (IPA) adalah keramanan dan kernyamanan 

terransaksir dan atrirbut mermberrirkan irnformasir yang bernar dan akurat. Faktor yang menyebabkan persepsi 

masyarakat di kategori baik kepada jasa ForYou Werddirng Organirzerr antara lain atrirbut lokasir mudah 

diraksers, staf berrpernampirlan rapirh, perlayanan terrbairk sersuair janjir, merlayanir rerquerst konsumern, cerpat 

tanggap terrhadap kerluhan konsumern dan tirdak merndirskrirmirnasir dalam mermberrirkan perlayanan. 

 

Kualitas pelayanan ForYou Werddirng Organirzerr mempunyai segala sesuatu upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Implikasi kualitas pelayanan, maka manejemen produk jasa yang berorientasi pada 

pelayanan harus terus mengembangkan kualitas pelayanan. Jika kekuatan pelayanan berkaitan dengan 

sumber daya manusia atau people maka diperlukan pelatihan khusus dan juga pedoman baku dari 

operasional pelayanan pada setiap aktivitas yang berkaitan dengan konsumen sesuai dengan kualitas 

standar yang dikehendaki manajemen. 

 

5. Kesimpulan 
Hasil Irmportancer Perrformancer Analysirs (IrPA) menunjukan atribut yang masuk kedalam kuadran A. 

Dalam hal ini kuadran A perrlu merndapat prirorirtas utama untuk dirtanganir terrlerbirh dahulu. Atrirbut-atrirbut 

irnirlah yang dirnirlair sangat perntirng olerh perngguna jasa ForYou Werddirng Organirzerr tertapir tirngkat 

perlayanan yang dirberrirkan masirh berlum mermuaskan yaitu terkait keamanan dan kenyamanan teransaksi 

dan atribut memberikan informasi yang benar dan akurat. Atrirbut – atrirbut yang terrlertak pada kuadran 

Ar kermudiran dirlakukan perrbairkan merlaluir Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) dan Irmportancer 

Perrformancer Analysirs (IrPA). Mertoder Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) dirgunakan untuk merngertahuir 

tirngkat kerpuasan konsumern sercara mernyerluruh, dan dirperrolerh nirlair CSIr serbersar 76,02%. Derngan 

dermirkiran dapat dirsirmpulkan bahwa sercara kerserluruhan konsumern merrasa puas terrhadap kirnerrja darir 

atrirbut-atrirbut jasa ForYou Werddirng Organirzerr.  

 

Implikasi dalam pemelitian ini adalah penelitian ini adalah dapat mengidentifikasi faktor-faktor utama 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri jasa pernikahan, Memberikan wawasan kepada 

ForYou Wedding Organizer tentang aspek layanan yang perlu ditingkatkan atau dipertahankan, 

Mendorong perbaikan layanan berdasarkan hasil survei kepuasan pelanggan dan  Meningkatkan 

loyalitas pelanggan dengan mengatasi kelemahan dalam layanan yang ditemukan dalam penelitian. 

 

Berrdasarkan hasirl pernerlirtiran saran kepada pirhak jasa ForYou Werddirng Organirzerr dapat mermperrbairkir 

atrirbut-atrirbut yang masuk kerdalam kuadran Ar serbagair prirorirtas utama untuk dirlakukan perrbairkan 

sersuair derngan urutan prirorirtasnya, selain itu ForYou Werddirng Organirzerr perlu mempertahankan 

kualitas jasa yang diberikan, atau bila bisa di tingkatkan terus-menerus. Dengan adanya usulan 

perbaikan yang diharapkan mampu meningkatkan nilai kepuasan konsumen ForYou Werddirng 

Organirzerr.  
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