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Abstract

Purpose: The purpose of this study is to ¢ xamine consumer
satisfaction based on the expected value and performance of the
l 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

Riwayat Artikel: attributes that are included in quadrant I in the Cartesian diagram,
Diterima pada 3 Desember 2024 namely: safety and comfort attributes are detected and attributes
Revisi 1 pada 9 Desember 2024 provide correct and accurate information. The results of the
Revisi 2 pada 24 Januari 2025 Customer Satisfaction Index (CSI) of the overall level of consumer
Revisi 3 pada 1 Februari 2025 satisfaction, and obtained a C SI value of 76.02%, it can be

Disetujui pada 10 Februari 2025 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.
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1. Pendahuluan

Proses kepuasan konsumen sangat berhubungan dengan kualitas pelayanan yang ada pada perusahaan.
Dengan semakin banyaknya konsumen maka diperlukan sebuah pelayanan yang sangat berkualitas
yang dapat mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan dapat
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memaksimalkan dan meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang menyenangkan (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.

Kepuasan konsumen merupakan respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dengan kinerja aktual setelah pemakaian(Lestari et al., 2024). Kepuasan konsumen
ditentukan oleh kualitas barang dan jasa yang ditawarkan, sehingga kualitas merupakan priotitas utama
bagi perusahaan sebagai tolak ukur keunggulan bersaing (Nugraha, 2024). Masalah kualitas pelayanan
merupakan faktor yang sangat menentukan dalam kelancaran dan keberhasilan usaha(Sanusi, 2019).
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Permata et al., 2023).

Perusahaan yang gagal memuaskan konsumen akan menghadapi masalah yang kompleks. Umumnya
konsumen yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain, yang tentunya
menyebabkan kerugian kepada perusahaan(Alexander & Widjaja, 2024). Oleh karena itu setiap
perusahaan jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, mengimplementasikan, dan mengendalikan
sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat memuaskan pelanggannya (Pratiwi &
Santoso, 2020). Penilaian akan kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi kualitas yaitu: bukti fisik
(tangible), kehandalan (realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(emphaty). Menurut (Ningrum et al., 2024) hasil survei membuktikan bahwa tidak semua konsumen
yang kecewa terhadap pelayanan dengan senang hati menyampaiakan keluhannya. Artinya, meski
mereka tidak menyampaikan keluhannya, bukan berarti secara otomatis dianggap puas.

Studi kasus dilakukan kepada jasa pelayanan pengaturan pernikahan atau dikenal dengan nama wedding
organizer, yaitu pada ForYou Wedding Organizer. 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. Berikut ini merupakan presurvey yang telah dilakukan
kepada 20 orang konsumen terkait keluhan kepada ForYou Wedding Organizer yaitu sebagai berikut :
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Tabel 1. Keluhan Konsumen

No. Keluhan Jumlah
1 Lokasi/tempat kurang memadai 2
2 Kurangnya manajemen waktu 3
3 Kurangnya daya tanggap karyawan 5
4 Ketidaksesuaian perjanjian antara vendor 7

dan konsumen

5 Kurangnya perhatian karyawan dalam 3
menjawab pertanyaan konsumen
Total 20

Sumber: Prasurvey,2024

Berdasarkan Tabel 1.1 terkait keluhan konsumen, keluhan tertinggi yaitu terkait jaminan (assurance)
yaitu Ketidaksesuaian perjanjian antara vendor dan konsumen yaitu sebanyak 7 (tujuh) orang. Masih
terdapatnya keluhan yang konsumen rasakan terkait dengan penyediaan sarana dan prasarana ForYou
Wedding Organizer serta daya tanggap karyawan yang kurang baik karena tidak segera menanggapi
keluhan konsumen. Bahwa kepuasan konsumen sangat penting bagi manajemen ForYou Wedding
Organizer, maka perlu dilakukan analisis untuk mengetahui sejauh mana kepuasan konsumen ForYou
Wedding Organizer terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

Salah satu cara untuk mengukur kualitas pelayanan adalah dengan menerapkan metode Importance
Performance Analysis (IPA) yaitu analisis kepentingan dan kinerja(Anggraini et al., 2020). Importance
Performance Analysis (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 melihat kepuasan konsumen secara keseluruhan dapat di ukur menggunakan metode Customer
Satisfaction Index (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 (CS]) dan Importance Performance Analysis (IPA).

2. Tinjauan pustaka dan pengembangan hipotesis

2.1 Teori Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih,
membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan mereka (Permata et al., 2023). Perilaku konsumen adalah studi unit-unit dan
proses pembuatan keputusan yang terlibat dalam penerimaan, penggunaan dan pembelian, dan
penentuan barang, jasa dan ide (Utami, 2020). Dari beberapa pengertian para ahli tersebut dapat
disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah tindakan yang dilakukan oleh konsumen guna mencapai
dan memenuhi kebutuhannya baik untuk menggunakan mengonsumsi, maupun menghabiskan barang
dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan keputusan yang menyusul (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

Kepuasan konsumen merupakan salah satu alasan dimana konsumen memutuskan untuk berbelanja
pada suatu tempat. Apabila konsumen merasa puas dengan suatu produk, mereka cenderung akan terus
membeli dan menggunakannya serta memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka yang
menyenangkan dengan produk tersebut (Permata et al., 2023). Kepuasan konsumen diartikan sebagai
suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima
konsumen(Mukaramah & Sholahuddin, 2025). Jika produk tersebut jauh di bawah harapan, konsumen
akan kecewa. Sebaliknya, jika produk tersebut memenuhi harapan, konsumen akan puas (Rizkiana et
al., 2023). Berdasarkan pengertian-pengertian dari teori-teori menurut para ahli diatas dapat
disimpulkan bahwa dari kepuasan konsumen sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang telah
muncul setelah membandingkanantara kinerja (hasil) dari produk dengan apa yang diharapkan
konsumen, dalam hal ini apakah konsumen sudah merasakan kepuasan terhadap ForYou Wedding
Organizer.

2.4 Customer Satisfaction Index (CSI)

Metode ini digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengujung secara menyeluruh yang
dilakukan dengan cara melihat kepentingan atribut yang disediakan peneliti. CSI merupakan penentuan
suatu indeks secara menyeluruh yang mempertimbangkan tingkat kepentingan kepuasan pelanggan atau
konsumen secara menyeruh dari atribut-atribut yang akan diukur (Setiawan et al., 2022). CSI memiliki
beberapa yaitu efisiensi yang berarti tidak hanya mengukur indeks kepuasan saja namun juga untuk
memperoleh informasi mengenai dimensi serta atribut yang harus diperbaiki, lalu metode ini juga
mudah digunakan dan sederhana serta memakai skala yang memiliki reliabilitas cukup tinggi dan
sensitifitas. Ada 6 langkah untuk menentukan (Anggraini et al., 2020). Metode Customer Satisfaction
Index (CSI) yaitu dengan menentukan Mean Importance (MIS), menetukan Mean Satisfaction Score
(MSS), menentukan Weight Factors (WF), menentukan Weight Score (WS), menentukan Weight Total
(WT). Oleh karena itu, metode CSI merupakan suatu metode yang dimana digunakan untuk
menentukan tingkat kepuasan seseorang yang nantinya akan memberikan persepsi public mengenai
kinerja pelayanan suatu objek (Pratiwi & Santoso, 2020).

2.5 Importance Perfomance Analysis (IPA)

Metode perhitungan dari konsep Service Quality (SERVQUAL) yang digunakan perusahaan untuk
mewujudkan dan meningkatkan ekspetasi konsumen terhadap produk perusahaan baik tidak berwujud
maupun berwujud. Penulis akan menerjemahkan persepsi dan harapan dari para pelanggan terhadap
komponen kualitas jasa agar pengelola dapat menghasilkan jasa yang lebih baik dan berkualitas sesuai
dengan apa yang diharapkan konsumen agar dapat menjadi pengembangan destinasi sendiri(Permata et
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al., 2023). IPA adalah metode dengan mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang dimana masih
perlu diperbaiki dan perlu untuk diidentifikasi atribut-atribut yang masih kurang prioritasnya(Setiawan
et al., 2022). Metode IPA digunakan untuk menunjukkan atribut produk atau pelayanan yang masih
harus ditingkatkan ataupun dikurangi agar dapat menjaga kepuasan seseorang. Untuk itu, Metode IPA
adalah metode yang digunakan untuk mengukur apakah pelayanan yang dilakukan sudah sesuai dengan
harapan dan kinerja yang dilakukan suatu objek penelitian.

Identifikasi masalah : L p Indikator kualitas jasa L 5 Bagaimana kepuasan konsumen
yang dilihat dari : tangible, berdasarkan nilai dan kinerja yang
1. Lokasi/tempat kurang reliability, responsiveness, diharapkan dari layanan ForYou
memadai. emphaty dan ansurance. Wedding Organizer ?
2. Kurangnya
manajemen waktu. *
3. Kurangnya daya
tanggap karyawan Analisis data :
4. Ketidaksesuaian
perjanjian antara Customer Satisfaction Index
vendor dan konsumen. (CSI) dan Importance
5. Kurangnya perhatian
karyawan dalam ¢
menjawab pertanyaan

Kepuasan konsumen berdasarkan nilai
dan kinerja yang diharapkan dari layanan
ForYou Wedding Organizer.

Gambar 1. Kerangka Pikir

3. Metodologi penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Metode penelitian yang digunakan adalah
deskriptif. Deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk menjelaskan nilai variabel mandiri, baik
satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan suatu
variabel. Sumber data yang digunakan yaitu data Primer (Rayo et al., 2024). Sampel pada penelitian ini
adalah pelanggan/konsumen ForYou Wedding Organizer sebagai responden dengan kriteria sudah
menggunakan jasa ForYou Wedding Organizer dalam 1 tahun terakhir dan berumur antara 17 - 50 tahun
dengan pertimbangan usia tersebut memahami pertanyaan dan memberikan penilaian secara subjektif
pada kuesioner. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode accidental sampling atau responden
dipilih berdasarkan kesediaannya untuk mengisi kuesioner(Mirsan et al., 2024). Jumlah sampel
penelitian sebanyak 100 responden, berdasarkan perhitungan dengan metode 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
cksistensinya 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 pertama dalam metode Importance Performance Analysis (IPA) yaitu menentukan tingkat
kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja kualitas atribut-atribut yang diteliti melalui
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perbandingan skor kinerja dengan skor kepentingan. Rumus tingkat kesesuaian yang digunakan
adalah(Nudin et al., 2022).

Tki f}: % 100%

Keterangan : Tki = tingkat kesesuaian
Xi = skor penilaian kinerja
Yi = skor penilaian kepentingan

Tahap kedua yaitu menghitung rata-rata untuk setiap atributyang dipersepsikan oleh konsumen, dengan
rumus :

xi =X y1 =22

n n

Keterangan :
XI = Skor rata-rata tingkat kinerja produk
Y1 = Skor rata-rata tingkat kepentingan terhadap produk

n=

Jumlah responden.

Tahap terakhir adalah konversi setiap atribut dalam diagram kartesius. Setiap area memiliki kondisi
khusus untuk setiap atribut, sehingga dapat dimasukkan ke dalam kategori di salah satu dari empat
kuadran pada diagram kartesius, yakni sebagai berikut:

Y (Tingkat Kepentingan)

1 Il
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi

=<

] v
Prioritas Rendah Berlebihan

Xi X (Tingkat Kinerja)

Gambar 2. Diagram Kartesius

Hasil perhitungan nilai Xi dan Yi digunakan sebagai pasangan koordinat untuk memposisikan beberapa
titik ukuran pada grafik persegi panjang. Setiap hasil akanmenempati salah satu kuadrandi diagram
kertesius, yang meliputi(Nudin et al., 2022):

1.

650

Kuadran I (Prioritas Utama)

Menunjukkan letak beberapa atribut kualitas layanan Kepentingan atribut tersebut sangat tinggi,
namun tingkat kinerjanya masih rendah sehingga kepuasan terhadap respon atau respon yang
diterima pelanggan masih rendah.Hal ini menuntut perusahaan untuk melakukan perbaikan dan
perbaikan secara berkelanjutan dari berbagai atribut guna meningkatkan kinerja atribut tersebut.
Kuadran II (Pertahankan Prestasi)

Menunjukkan letak beberapa atribut kualitas layanan, atribut-atribut tersebut memiliki tingkat
kepentingan dan kinerja yang lebih tinggi, sehingga respon atau kepuasan tanggapan pelanggan
lebih tinggi. Area yang mengandung atribut-atribut yang dianggap penting oleh konsumen. Menurut
persepsi konsumen, atribut atribut tersebut sesuai dengan perasaanmereka.

Kuadran III (Prioritas Rendah)

Beberapa atribut yang terdapat dalam kuadran ini memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang
relatif rendah, oleh karena itu perlu diperhatikan dan dikelola secara serius oleh perusahaan, karena
ketidakpuasan terhadap tanggapan pelanggan biasanya bermula dari keadaan tersebut. Kedepannya
dimensi atribut pada kuadran kedua akan ditambahkan sebagai akibat dari keunggulan bersaing.
Kuadran IV (Berlebihan)

Tingkat minat pelanggan beberapa dimensi atribut pada kuadran ini relatif rendah, namun tingkat
kinerja perusahaan sangat tinggi sehingga kinerja beberapa dimensi pada kuadran ini dapat
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disederhanakan dan dialokasikan untuk memperbaiki dan menyempurnakan dimensi atribut
lainnya.

3.1.2 Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung secara

menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut- atribut produk/jasa(Ningrum et al., 2024).

CSI merupakan indeks untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan

pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang diukur. Untuk

mengetahui besarnya CSI, maka dapat dilakukan langkah-langkah sebagai berikut(Permata et al., 2023):

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) tiap-tiap variable.

2. Membuat Weight Factors (WF) per variabel. Bobot ini merupakan persentase nilai MIS per variable
terhadap total MIS seluruh variable.

3. Menentukan Mean Satisfaction Score (MSS) tiap atribut.

4. Membuat Weight Score (WSk) tiap variabel. Bobot ini merupakan perkalian antara WFk dengan
MSSk.

5. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI).

Perhitungan CSI memperhitungkan nilai rata - rata kepentingan suatu atribut dalam menentukan tingkat
kinerja atribut yang akan berpengaruh pada tingkat kepuasan total konsumen. Perhitungan dalam
analisis ini dimulai dengan menentukan weighted factor yang diperoleh dari pembagian antara nilai rata
- rata kepentingan setiap atribut dengan total keseluruhan tingkat kepentingan atribut. Nilai weighted
factor digunakan untuk menghitung nilai weighted score. Nilai weighted score didapat dari perkalian
antara weighted factor dengan nilai rata - rata kinerja setiap atribut nilai indeks kepuasan konsumen
diperoleh dari total nilai weighted score dibagi lima banyaknya skala yang digunkan) dan dikalikan
100 persen(Anggraini et al., 2020).

4. Hasil dan pembahasan

4.1 Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa ForYou Wedding Organizer dapat
diketahui sampai sejauh mana tingkat kinerja atau pelaksaan variabel yang dibahas dapat memenuhi
kebutuhan atau harapan dari konsumen. Variabel yang dibahas adalah indikator dari pelayanan yaitu:
tangible, reliability, responsiveness, emphaty dan ansurance.

Tabel 2. Skor Rata-Rata Secara Keseluruhan

Indikator Atribut Rata - Ra‘Fa . Gap/Kesenj ansan
Harapan | Kinerja | Harapan | Kinerja
T1 Lokasi mudah diakses 3,80 3,83
T rS;;ﬁf; berpenampilan 3.85 3.88
Peralatan dekor yang 3,85 3,79
T3 lengkap dan kondisi 3,89 3,67
baik.
RI Pel.a.yanan terbaik sesuai 3,94 3,93
janji
R2 Informasi terkait vendor 3.91 371 3.84 3.87
yang up to date
R3 Melayani request 3.68 3.96
konsumen
RS] Peker.J aan diselesaikan 3.75 3.53
sesuai target waktu
Cepat T torhad 3,66 3,68
RS2 cpat fansgap terhadap |- 3 56 3,83
keluhan konsumen
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Tidak mendiskriminasi
El dalam memberikan 3,71 4,08
pelayanan
Kemudahan akses
E2 informasi 3,64 3,66 3,37 3,77
E3 Perhatian kepa'da client 3.04 3.63
setelah berkunjung
B4 Etika berbicara . 3.10 3.70
karyawan yang baik
Jaminan pengembalian
Al jika tidak sesuai 2,99 3,70
permintaan
A2 Keamanan dan . 2.85 4.10 2,87 3,87
kenyamanan teransaksi
A3 Memberikan informasi 276 3.81
yang benar dan akurat
Rata-Rata 3,50 3,80 3,50 3,80

Sumber: Data diolah,2024

Penempatan posisi masing-masing dapat dilihat pada diagram kartesius. Diagram kartesius dibagi
menjadi empat kuadran dengan garis tengah pembagi berdasarkan nilai rata-rata tingkat kinerja (Y)
yaitu sebesar 3,80 dan nilai rata-rata tingkat harapan (X) yaitu sebesar 3,50.

14
410 o .
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iE
(o]
3.904
(=]
-«
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4.1.1 Kuadran A

Variabel-variabel pada kuadran A perlu mendapat prioritas utama untuk ditangani terlebih dahulu.
Atribut-atribut inilah yang dinilai sangat penting oleh pengguna jasa ForYou Wedding Organizer tetapi
tingkat pelayanan yang diberikan masih belum memuaskan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini
adalah sebagai berikut : atribut keamanan dan kenyamanan teransaksi dan atribut memberikan informasi
yang benar dan akurat.

4.1.2 Kuadran B

Atribut atau indikator yang berada di kuadran ini harus bias dipertahankan oleh jasa ForYou Wedding
Organizer, karena tingkat pelaksanaannya atau kualitas pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan
yang diharapkan oleh konsumen pengguna jasa ForYou Wedding Organizer maka pihak jasa ForYou
Wedding Organizer harus dapat mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah ada. Atribut yang
masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut : atribut lokasi mudah diakses, staff berpenampilan
rapih, pelayanan terbaik sesuai janji, melayani request konsumen, cepat tanggap terhadap keluhan
konsumen dan tidak mendiskriminasi dalam memberikan pelayanan.
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4.1.3 Kuadran C

Menunjukan bahwa atribut atau indikator yang berada di kuadran ini dinilai kurang penting atau
berprioritas rendah oleh konsumen pengguna jasa ForYou Wedding Organizer, tetapi tingkat pelayanan
yang diberikan sudah cukup baik. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut : atribut
perhatian kepada client setelah berkunjung, etika berbicara karyawan yang baik, dan jaminan
pengembalian jika tidak sesuai permintaan.

4.1.4 Kuadran D

Atribut atau indikator yang berada di kuadran ini dinilai tidak penting oleh konsumen pengguna jasa
ForYou Wedding Organizer, tetapi perusahaan memberikan pelayanan yang lebih dan memuaskan
sehingga dianggap berlebihan oleh konsumen. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai
berikut : atribut peralatan dekor yang lengkap dan kondisi baik, informasi terkait vendor yang up fo
date, pekerjaan diselesaikan sesuai target waktu dan kemudahan akses informasi.

4.2 Analisis Customer Satisfaction Index (CSI)

Perhitungan dalam customer satisfaction index mempertimbangkan nilai kepentingan suatu atribut
dalam menentukan tingkat kepuasan atribut tersebut yang nantinya akan berpengaruh pada tingkat
kepuasan konsumen yang menggunakan jasa ForYou Wedding Organizer. Perhitungan customer
satisfaction index ini diperoleh melalui nilai rata-rata pada tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang
disesuaikan dengan bobot masing-masing kepentingan.

Tabel 3. Perhitungan Customer Satisfaction Index

Kepentingan Kinerja
Mean . Mean .
No. Atribut Importance Weighted Satisfaction Weighted
Factors Score
Score Score
1| Tangibles 3.85 0.22 3.79 0.83
2 | Reliability 3.84 0.22 3.87 0.85
3 | Ressponsivness 3.67 0.21 3.81 0.80
4 | Emphaty 3.26 0.19 3.66 0.68
5 Assurance 2.87 0.16 3.87 0.64
17.49 | Weighted Average 3.80
Sumber: Data diolah,2024
Menentukan Customer Satisfaction Index (CS]) yaitu:
b ws;
CSI = —=—x100%
HS
Dimana:
p = Atribut kepentingan ke p
HS = ( Highest Scale )Skala maksimum yang digunakan (skala 5)
__ Weight Average o/ — ﬂ 0f —
CSI = ~Highest Scale x100% = - X 100% 76,02
Tabel 4 . Kriteria Customer Satisfaction Index
Nilai CSI Kiriteria 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 Tidak Puas
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Sumber: Panduan Survey Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian kepuasan konsumen yang menggunakan jasa ForYou Wedding Organizer
dapat diketahui bahwa nilai customer satisfaction index (CSI) adalah sebesar76,02% atau 0,7602, Jika
didasarkan pada indeks kepuasan konsumen maka nilai 0,7602, berada pada range 0,66 — 0,80. Sehingga
secara umum indeks kepuasan konsumen yang menggunakan jasa ForYou Wedding Organizer untuk
atribut-atribut yang diuji adalah pada kriteria Puas.

Nilai Customer Satisfaction Index (CSl) dapat ditingkatkan sesuai dengan hasil Importance
Performance Analysis (IPA). Jasa ForYou Wedding Organizer 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 keamanan dan kenyamanan
teransaksi dan atribut memberikan informasi yang benar dan akurat. Faktor yang menyebabkan persepsi
masyarakat di kategori baik kepada jasa ForYou Wedding Organizer antara lain atribut lokasi mudah
diakses, staf berpenampilan rapih, pelayanan terbaik sesuai janji, melayani request konsumen, cepat
tanggap terhadap keluhan konsumen dan tidak mendiskriminasi dalam memberikan pelayanan.

Kualitas pelayanan ForYou Wedding Organizer 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 Importance Performance Analysis (IPA) menunjukan atribut yang masuk kedalam kuadran A.
Dalam hal ini kuadran A perlu mendapat prioritas utama untuk ditangani terlebih dahulu. Atribut-atribut
inilah yang dinilai sangat penting oleh pengguna jasa ForYou Wedding Organizer tetapi tingkat
pelayanan yang diberikan masih belum memuaskan yaitu terkait keamanan dan kenyamanan teransaksi
dan atribut memberikan informasi yang benar dan akurat. Atribut — atribut yang terletak pada kuadran
A kemudian dilakukan perbaikan melalui Customer Satisfaction Index (CSIl) dan Importance
Performance Analysis (IPA). Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui
tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh, dan diperoleh nilai CSI sebesar 76,02%. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan konsumen merasa puas terhadap kinerja dari
atribut-atribut jasa ForYou Wedding Organizer.

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.

Berdasarkan hasil penelitian saran kepada pihak jasa ForYou Wedding Organizer dapat memperbaiki
atribut-atribut yang masuk kedalam kuadran A sebagai prioritas utama untuk dilakukan perbaikan
sesuai dengan urutan prioritasnya, selain itu ForYou Wedding Organizer 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 Wedding
Organizer.
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