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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi dalam periode globalisasi ini telah 

menghasilkan berbagai macam barang dan jasa yang saling bersaing, yang 

telah memicu persaingan antar bisnis untuk memuaskan konsumen dan 

memberikan pengalaman terbaik. Setiap bisnis seharusnya tetap stabil dan 

terus meningkatkan mutu outputnya. Kepuasan pengguna jasa merupakan 

tujuan utama perusahaan. Salah satu cara untuk mencapainya adalah dengan 

menawarkan produk dan layanan berkualitas tinggi yang sesuai dengan 

kebutuhan dan preferensi pengguna jasa. Sebuah bisnis harus berkonsentrasi 

pada upaya untuk memperoleh dan mempertahankan pengguna jasa jika ingin 

bersaing dengan sukses. Akibatnya, setiap bisnis perlu memiliki pemahaman 

yang kuat tentang bagaimana pengguna jasa berperilaku di pasar mereka. 

Karena pemahaman ini sangat penting bagi kemampuan perusahaan untuk 

terus berlanjut sebagai organisasi yang berusaha untuk memenuhi keinginan 

dan harapan pengguna jasa. Mungkin sulit untuk memahami bagaimana 

pengguna jasa berperilaku. karena kadang-kadang mereka secara terbuka 

mengungkapkan kebutuhan dan keinginan mereka, tetapi seringkali mereka 

juga bertindak secara bertentangan dengan itu. 

Kebutuhan konsumen tidak hanya mencakup barang, tetapi juga 

kebutuhan akan layanan. Akibatnya, persaingan tidak terbatas pada industri. 
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tetapi juga di sektor layanan. Dalam memenuhi kebutuhan pengguna jasa 

dalam sektor layanan terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi, 

salah satunya ialah faktor komunikasi. 

Proses penyampaian informasi dari satu orang ke orang lain disebut 

komunikasi. Upaya komunikasi di dalam suatu organisasi selalu difokuskan 

pada pencapaian tujuan kolektif..Komunikasi juga merupakan manifestasi 

dari kebudayaan, karena hanya bisa terjadi jika ada ide dari pemikiran 

individu. Sebagai sarana utama bagi manusia, komunikasi tidak bisa dihindari 

dalam kehidupan sosial. Komunikasi dapat ditemukan diberbagai tempat, 

seperti di lingkungan sekitar kita rumah, kantor, rumah sakit dan tempat 

umum lainnya (Wahyudi et al., 2021). Banyak ahli berpendapat bahwa 

komunikasi adalah kebutuhan mendasar bagi setiap individu dalam 

bermasyarakat (Ramadhan et al., n.d.). 

Salah satu bentuk komunikasi adalah komunikasi interpersonal. 

Komunikasi interpersonal, yang juga dikenal sebagai komunikasi antar 

pribadi, merujuk pada proses pertukaran makna antara individu-individu yang 

berinteraksi. Dalam komunikasi interpersonal, informasi dipertukaran antara 

dua orang atau lebih, dan umpan balik dari komunikasi tersebut dapat segera 

diketahui oleh para pihak yang terlibat (Zain & Nisfun Laily, 2017). 

Komunikasi antarpribadi, yang juga dikenal sebagai komunikasi diadik, 

terjadi antara dua individu yang saling berhubungan erat. Jenis komunikasi 

langsung ini terjadi selama percakapan antara dua orang. Komunikator, yang 
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menyampaikan pesan, dan komunikan, yang menerimanya, terlibat langsung 

dalam komunikasi diadik. (Rahmanita et al., 2018). 

Dengan menerapkan komunikasi interpersonal untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan pengguna jasa akan memberikan dampak positif 

bagi peruhaan atau bisnis. Pengguna jasa cenderung akan terus menggunakan 

suatu produk atau layanan jika mereka merasa puas dengan produk atau 

layanan tersebut. Hasilnya, penjualan produk di pasaran akan 

meningkat.memungkinkan perusahaan untuk meraih keuntungan m dan pada 

akhirnya membantu perusahaan atau bisnis untuk tetap bertahan dan bahkan 

berkembang. 

Minat besar dari calon pengantin di Indonesia untuk mewujudkan konsep 

pernikahan yang unik dan berkesan telah menyebabkan peningkatan jumlah 

Wedding Organizer (WO) yang bermunculan. Menurut Rusyamsi (2020) 

menegaskan bahwa pasar Wedding Organizer (WO) memiliki peluang besar 

di Indonesia. Industri ini dianggap sebagai salah satu sektor bisnis yang 

menjanjikan dan menguntungkan. Pada daerah Palembang tradisi 

mengadakan pesta pernikahan dengan jumlah undangan yang besar masih 

sangat kental di masyarakat.  

Bisnis ini sangat menjanjikan karena potensi pasarnya yang sangat besar 

dan jumlah pasangan yang menikah setiap tahunnya. Oleh karena itu, 

popularitas pameran vendor pernikahan dan acara serupa untuk menyebarkan 

informasi tentang vendor pernikahan bukanlah hal yang mengejutkan. Tujuan 

utama karier sebagai wedding organizer (WO) adalah untuk membantu calon 
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pengantin dalam merencanakan pernikahan mereka sehingga mereka tidak 

perlu repot memikirkan hal-hal kecil. 

Fifin Wedding Organiser yang beralamat di Jl. May Zen No. 2, Sei 

Selincah, Kec. Kalidoni, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30161, 

merupakan salah satu perusahaan yang menyediakan jasa Wedding Organiser 

(WO). Fifin Wedding Organiser merupakan perusahaan yang menyediakan 

jasa wedding planning dan event organizer di Palembang. 

Tabel 1.1 

Data  Jasa Fifin Wedding Organizer di Kota Palembang 2023 
Bulan dan Tahun 2022 2023 

Januari 8 10 

Februari 5 3 

Maret 13 16 

April 9 14 

Mei 10 16 

Juni 7 9 

Juli 11 4 

Agustus 5 9 

September 7 10 

Oktober 13 3 

November 6 2 

Desember 15 24 

Total 109 120 

Sumber : Fifin Wedding Organizer, 2023 

Dengan meningkatnya jumlah perusahaan yang menawarkan layanan 

guna menciptakan kepuasan pengguna jasa, penting untuk mencari cara 

terbaik dalam memberikan kualitas pelayanan. Fifin Wedding Organizer 

merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang jasa. yang menawarkan 

berbagai layanan termasuk catering. Tujuan utama Fifin Wedding Organizer 

adalah mencapai kepuasan pengguna jasa. Mereka berkomitmen untuk 

memuaskan pengguna jasa dengan meningkatkan kualitas pelayanan 
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melalui penyediaan fasilitas yang baik dan penawaran harga yang lebih 

terjangkau. 

Karena hal ini berdampak signifikan pada kebahagiaan pengguna jasa, 

studi ini akan membahas dampak layanan yang diberikan setelah mencapai 

tingkat kepuasan pengguna jasa yang ideal berdasarkan penjelasan tersebut. 

Diharapkan juga bahwa studi ini akan memperdalam pemahaman kita 

tentang cara memberikan layanan yang memenuhi harapan klien kita. Lebih 

jauh, studi ini diyakini akan membantu organisasi Fifin Wedding Organizer 

meningkatkan mutu layanan mereka dengan menawarkan ide dan umpan 

balik. Oleh karena itu, penulis merasa tertarik untuk menyusun Skripsi ini 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengguna Jasa Pada Jasa Fifin Wedding Organizer Kota Palembang” 

berdasarkan pembahasan tersebut. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa pada 

jasa Fifin Wedding Organizer Kota Palembang ? 

2. Bagaimana Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

jasa pada jasa Fifin Wedding Organizer Kota Palembang ? 

3. Mengapa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

jasa pada jasa Fifin Wedding Organizer Kota Palembang ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

jasa pada jasa Fifin Wedding Organizer Kota Palembang. 
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2. Membuktikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

jasa pada jasa Fifin Wedding Organizer Kota Palembang. 

3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

jasa pada jasa Fifin Wedding Organizer Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan di pelaksanaan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori 

kualitas layanan, khususnya dalam konteks wedding organizer. Dengan 

memahami lebih dalam bagaimana elemen-elemen kualitas layanan seperti 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik memengaruhi 

kepuasan pengguna jasa. 

Selain itu, diyakini dapat berfungsi sebagai bahan referensi untuk studi 

masa depan dan memberikan informasi ilmiah yang bermanfaat bagi 

akademisi untuk ilmu komunikasi, khususnya di bidang pemasaran. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh Fifin Wedding Organizer 

untuk mengidetifikasi aspek- aspek kualitas pelayanan yang perlu 

ditingkatkan. Dengan fokus pada elemen-elemen yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna jasa, perusahaan dapat mengalokasikan sumber 

daya dan usaha untuk memperbaiki hal-hal yang penting. 
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Peneliti juga berharap penelitian ini dapat membantu Fifin Wedding 

Organizer dalam merancang strategi untuk meningkatkan kepuasan 

pengguna jasa. 
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