BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri pernikahan di Indonesia terus menunjukkan pertumbuhan yang
signifikan. Berdasarkan data dari Bridestory (2024), nilai pasar industri ini telah
mencapai lebih dari Rp 500 triliun per tahun”. Hal ini mencerminkan tingginya
permintaan terhadap berbagai jasa yang terkait dengan pernikahan, termasuk jasa
penyelenggara pernikahan yang biasa disebut Wedding Organizer (WO).

Menurut Sundari (2019), Bisnis Wedding Organizer (WO) atau Jasa
penyelenggara pernikahan merupakan suatu usaha jasa pernikahan yang
menyediakan pelayanan dan konsep dalam pelaksanaan acara resepsi pernikahan
dengan tujuan untuk membantu para calon pengantin dan keluarga mulai dari
perencanaan awal (planning) sampai pada tahap pelaksanaan prosesi pernikahan
yang sesuai dengan konsep yang diinginkan dan waktu yang telah ditentukan. Di
Indonesia, jasa penyelenggara pernikahan popular di kalangan pasangan yang sibuk
dengan pekerjaan dan aktivitas sehari-hari. Sehingga, popularitas jasa
penyelenggara pernikahan meningkat pesat pada tahun 2000-an seiring dengan
perubahan gaya hidup dan meningkatnya harapan terhadap perayaan pernikahan
sempurna.

Dilansir dari liputan6.com, Corporate Loyalty Program Santika Indonesia
Hotels and Resorts melakukan survei dengan melibatkan 2.273 responden yang

berasal dari 247 kota atau kabupaten di Indonesia, terkait preferensi pernikahan


http://www.liputan6.com/

yang disiapkan calon pasangan pengantin. Sebesar 64% responden lebih memilih
menggunakan jasa penyelenggara pernikahan (Riani, 2024). Sehingga, peran jasa
penyelenggara pernikahan menjadi cukup penting dimata sebagian orang. Jasa
penyelenggara pernikhan ini menjadi solusi bagi pasangan yang ingin menghemat
waktu dan energi dalam mengurus semua detail pernikahan.

Kualitas pelayanan sangat penting untuk suatu perusahaan dibidang jasa. Hal
ini karena, kualitas pelayanan merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan ciri
khas suatu produk atau jasa dalam kemampuannya guna memuaskan kebutuhan
konsumen secara langsung maupun tidak langsung (Kotler & Armstrong, 2012).
Apabila terjadi suatu masalah dari kualitas pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang
sulit dan rumit. Namun, apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat
mengakibatkan hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. Oleh karena
itu, setiap perusahaan jasa khususnya perusahaan jasa penyelenggara pernikahan
wajib merencanakan, mengorganisasikan dan mengendalikan sistem kualitas
sedemikian rupa, sehingga pelayanan yang mereka berikan dapat menciptakan
pengalaman pernikahan yang sempurna dan berkesan kepada konsumen (Wuysang
et al., 2022).

PT. Happy Wedding Service atau biasa dikenal HWS Production merupakan
salah satu jasa yang bergerak pada bidang penyelenggara pernikahan yang terletak
di JI. Ikan Mungsing 9/11, Surabaya. HWS Production merupakan salah satu jasa
penyelenggara pernikahan yang dapat dikatakan sudah lama berdiri di wilayah
Surabaya yaitu selama dua puluh empat tahun lamanya dimulai pada tahun 2000

sampai sekarang. Pelayanan yang diberikan oleh HWS Production ini berupa jasa



penyelenggara pernikahan maupun acara-acara lainnya yang dikelola oleh tangan
profesional. HWS Production sendiri lebih memfokuskan pelayanannya yakni
pernikahan. Salah satu yang menjadi keunggulannya yaitu pernikahan dengan
nuansa islami ataupun Arab. Serta menyediakan berbagai layanan yang variatif
mulai dari perencanaan keuangan, pemilihan vendor, dan segala hal tentang
pernikahan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen, terutama dalam industri jasa yang sangat bergantung pada
kepuasan dan pengalaman konsumen. Menurut Tjiptono dan Chandra (2011),
kualitas pelayanan superior telah banyak dimanfaatkan sebagai strategi bersaing
oleh berbagai perusahaan. Dalam konteks jasa penyelenggara pernikahan, kualitas
pelayanan mencakup berbagai aspek seperti komunikasi, profesionalisme,
perhatian terhadap detail, dan kemampuan untuk memenuhi ekspektasi konsumen.
Karena pernikahan merupakan momen yang sangat spesial dan penting, kualitas
pelayanan yang tinggi menjadi kunci untuk memastikan kepuasan dan kesuksesan
acara.

HWS Production merupakan salah satu perusahaan yang menyediakan
layanan pernikahan kepada calon pengantin. Seperti halnya dalam memberikan
responsif, cepat tanggap terhadap situasi genting kepada konsumen dari awal
perencanaan sampai acara pernikahan selesai dilaksanakan. Meskipun perusahaan
ini menawarkan berbagai layanan yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan

konsumen, masih terdapat tantangan dalam menjangkau pasar yang lebih luas.



Brand image atau citra merek merupakan salah satu faktor krusial yang
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Menurut Firmansyah (2019),
“brand image atau citra merek merupakan gambaran keseluruhan persepsi
konsumen terhadap suatu merek, yang terbentuk melalui informasi dan pengalaman
langsung dengan merek tersebut”. Dalam konteks industri pernikahan, di mana
layanan sangat personal dan berorientasi pada detail, memiliki citra merek yang
positif menjadi aset berharga bagi penyelenggara pernikahan. Citra merek yang
kuat dapat meningkatkan minat beli konsumen, karena menciptakan kepercayaan
dan persepsi kualitas yang tinggi, serta mempengaruhi keputusan konsumen dalam
memilih jasa penyelenggara pernikahan.

HWS Production merupakan salah satu penyedia layanan yang beroperasi
dalam pasar yang kompetitif. Selain itu, HWS Production memiliki tagline yang
sesuai dengan apa yang dilakukan yaitu kami beri bukti bukan janji. Meskipun telah
membangun citra merek yang kuat terlebih pada lingkungan orang Arab,
perusahaan ini masih menghadapi tantangan dalam memperluas jangkauan pasar.
Meski begitu sebagian besar konsumen yang pernah menggunakan layanan tersebut
merasa puas dengan pelayanannya dan kemudian kembali menggunakan layanan
tersebut.

Meskipun demikian, terdapat peluang besar bagi jasa penyelenggra
pernikahan untuk terus berkembang dengan menawarkan layanan yang lebih
personal dan disesuikan dengan kebutuhan konsumen mereka dapat memperluas
layanan mereka dengan menawarkan konsultasi dan solusi inovatif lainnya yang

dapat membantu konsumen dalam mewujudkan pernikahan impian mereka



mekipun dalam kondisi yang tidak ideal. “Dalam industri pernikahan, reputasi dan
rekomendsi sangat penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian calon
konsumen” (Bridestory, 2024). Salah satu cara yang paling efektif untuk
membangun reputasi dan mendapatkan kepercayaan yaitu melalui word of mouth
(WOM). “Word of Mouth terjadi secara alami dan konsumen mulai dengan
membicarakan sebuah merek yang mereka gunakan kepada orang lain” (Kotler &
Armstrong, 2012). Word of mouth merupakan bentuk promosi yang didasarkan
pada pengalaman nyata dan rekomendasi dari orang-orang yang telah menggunakan
layanan tersebut. Dalam konteks jasa penyelenggara pernikahan, word of mouth
bisa didapatkan dari pengantin sebelumnya, keluarga, teman, atau tamu yang
menghadiri pernikahan yang diorganisir oleh jasa penyelenggara pernikahan
tersebut.

Hal ini terlihat dari salah satu testimoni konsumen yakni dari orang tua
pengantin yang diunggah di Instagram HWS Production menyatakan, “Biar orang
yang mau mantu semua harus pakai HWS. Pelayanan sangat sangat memuaskan,
penyajian makanan cepat. Yang mantu senang, praktis, enak, tenang, nggak
bingung” (Alhasni, 2024).

Testimoni tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa puas dengan
pelayanan HWS Production dan bahkan ingin memotivasi orang lain untuk
menggunakan jasa yang sama. Hal ini menegaskan bahwa pentingnya peran word
of mouth dalam menarik konsumen baru, terutama dalam industri jasa

penyelenggara pernikahan.



Dalam industri wedding organizer, tingkat persaingan semakin meningkat,
banyaknya penyedia jasa serupa membuat konsumen lebih teliti dalam melakukan
pemilihan. Meskipun HWS Production memiliki citra yan cukup positif, terbukti
bahwa jumlah klien tidak mengalami peningkatan yang signifikan dalam beberapa
bulan terakhir. Beberapa individu mengungkapkan ketidakpuasan terhadap layanan
yang diberikan, sementara di sisi yang lain terdapat pula konsumen yang
memberikan ulasan baik (word of mouth). Hal ini menimbulkan keraguan apakah
kualitas pelayanan, brand image, dan word of mouth benar-benar berpengaruh
teradap keputusan pembelian jasa HWS Production.

Berdasarkan penjelasan diatas peneliti ingin melakukan penelitian terkait
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Brand Image dan Word of Mouth terhadap
Keputusan Pembelian Pada Pengguna Jasa PT. Happy Wedding Service
(HWS)” penelitian ini akan memberikan manfaat bagi para pelaku wedding
organizer atau jasa penyelenggara pernikahan dan juga para pemasar di jasa
penyelenggara pernikahan terkait soal apa saja yang mempengaruhi orang untuk

membuat keputusan pembelian.

B. Rumusan Masalah

1.  Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada
pengguna jasa PT. Happy Wedding Service (HWS Prodution)?

2.  Bagaimana pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian pada
pengguna jasa PT. Happy Wedding Service (HWS Prodution)?

3.  Bagaimana pengaruh word of mouth (wom) terhadap keputusan pembelian

pada pengguna jasa PT. Happy Wedding Service (HWS Prodution)?



4.

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, brand image, dan word of mouth
(wom) secara simultan terhadap keputusan pembelian pada pengguna jasa PT.

Happy Wedding Service (HWS Prodution)?

C. Tujuan Penelitian

1.

2.

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
Menganalisis pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian
Menganalisis pengaruh word of mouth (wom) terhadap keputusan pembelian
Mengukur pengaruh simultan kualitas pelayanan, brand image dan word of

mouth terhadap keputusan pembelian

D. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat bagi Perusahaan PT. Happy Wedding Service (HWS Production)

Memberikan wawasan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen, sehingga perusahaan dapat menyesuaikan strategi
pemasaran dan pelayanan. Menyediakan data tentang bagaimana kualitas
pelayanan memengaruhi kepuasan dan keputusan pembelian, membantu
perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan. Memahami dampak brand
image terhadap keputusan konsumen dapat membantu perusahaan dalam
membangun citra merek yang positif. Menyediakan informasi tentang
efektivitas  word of mouth, memungkinkan perusahaan untuk

mengoptimalkan strategi pemasaran dan manajemen.



Manfaat bagi Peneliti Selanjutnya

Menambah pengetahuan tentang hubungan antara kualitas pelayanan, brand
image, dan word of mouth dalam konteks industri pernikahan, serta
memberikan kontribusi terhadap literatur akademis. Menjadi dasar untuk
penelitian lebih lanjut yang dapat mengeksplorasi variabel tambahan atau
konteks industri lainnya. Meningkatkan ketrampilan dan pemahaman peneliti
dalam metodologi penelitian dan analisis data yang relevan dengan bidang

pemasaran dan manajemen.

Manfaat bagi Kampus Universitas Muhammadiyah Surabaya

Memberikan materi aktual dan studi kasus yang dapat digunakan dalam
kurikulum untuk mata kuliah terkait pemasaran, manajemen, atau bisnis.
Meningkatkan hubungan antara kampus dan industri melalui kolaborasi
penelitian, yang membuka peluang untuk magang, proyek, dan kerjasama.
Meningkatkan reputasi kampus dalam bidang penelitian dan kontribusi

terhadap praktik bisnis yang relevan.
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