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ABSTRAK

DHAFIN ANUGROHO HAMADI. Analisis Pengalaman Konsumen dalam
Menggunakan Layanan Refna Wedding dengan Pendekatan Service Quality dan
Value Proposition Canvas. Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri Jakarta.
2025.

Penelitian ini bertujuan untuk™_menganalisis pengalaman “konsumen dalam
menggunakan layanan Refna Wedding. Permasalahan ini muncul akibat adanya
penurunan jumlah konsumen Refna Wedding dalam tiga tahun terakhir. Tingginya
persaingan antar penyedia jasa wedding organizer di Depok juga menuntut Refna
Wedding untuk<lebih peka terhadap kekurangan danikelebihan perusahaan agar
tetap kompetitif. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif
dengan pendekatan studi kasus. Data diperoleh melalui wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi. Analisis dilakukan menggunakan pendekatan Service
Quality (ServQual) untuk mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan
ancaman dalam manajemen layanan Refna Wedding berdasarkan lima dimensi:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Selanjutnya, Value
Proposition Canvas (VPC) digunakan untuk memetakan Customer Profile
(termasuk customer jobs, pains, dan gains) dan Value Map (termasuk products &
services, pain relievers, dan gain creators). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Refna’ Wedding memiliki kekuatan -dalam.-aspek tangibles, reliability,
respansiveness, assurance, dan empathy, yang tercermindari kepuasan konsumen
terhadap kelengkapan fasilitas, penampilan staf, ketepatan waktu, dan respons cepat
terhadap kebutuhan. Namun, pada aspek gain creators, Refna Wedding belum
sepenuhnya menciptakan pengalaman emosional yang unik atau berkesan luar biasa
yang membedakan mereka dari kompetitor. Meskipun ada kepuasan pada layanan
dasar, belumada nilai unik yang memperkuat ikatan emosional dengan perusahaan,
sehingga diperlukan pengembangan gain creators yang lebih menonjol seperti
personalisasi layanan mendalam atau elemen kejutan emosional.

Kata Kunci: Pengalaman Konsumen, Refna Wedding, Service Quality, Value
Proposition Canvas.
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ABSTRACT

DHAFIN ANUGROHO HAMADI. Analysis of Consument Experience in Using
Refna Wedding Services with Service Quality and Value Proposition Canvas
Approaches. Department of Commerce Administration, Jakarta State Polytechnic.
2025.

This research aims to analyze“customer experience In using.Refna Wedding
services. The problem arises due to a decrease in the number of .Refna Wedding
customers in the last threeyears. The high competition among wedding organizer
service providers in"Depok also demands Refna Wedding to be more sensitive to
the company's shortcomings andsadvantages to remain competitive. The research
method used s descriptive ‘qualitative with a case study. approach. Data was
obtained through in-depth interviews, observation, and documentation. Analysis
was carried out using the "Service Quality (ServQual) approach to identify
strengths, weaknesses, opportunities, and threats in Refna Wedding's service
management based on five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Furthermore,.the Value Proposition Canvas (VPC) was
used to map the Customer Profile (including customer jobs, pains, and gains) and
Value Map (including products & services, pain relievers, and gain creators). The
results showed that Refna Wedding has-strengths in.the aspects of tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and.empathy, which isreflected in customer
satisfaction with complete facilities, staff appearance, punctuality; and quick fully
created a unique or extraordinarily memorable emotional experience that
differentiates them from competitors. Although there is satisfaction with basic
services, there is no unigque value that strengthens the emotional bond with the
company., thus requiring the development of more prominent gain creators such as
in-depth service personalization or emotional surprise elements.

Keywords: * Customer Experience, Refna Wedding, Service Quality, Value
Proposition Canvas.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pernikahan merupakan momen sakral*yang. diharapkan hanya terjadi sekali
seumur hidup, sehingga banyak«pasangan ingin menjadikannya sempurna dan
berkesan. Namun, persiapan _pernikahan sering kali kompleks dan.membutuhkan
banyak aspek yang harus diperhatikan. Wedding Organizer (WO) merupakan jasa
yang memberikan informasi danselusi terkait acara pernikahan, mulai dari tata rias,
dekorasi, hingga entertainment dan fotografi. Wedding Organizer (WO) berperan
dalam mengelola berbagai aspek pernikahan, mulai dari akad nikah, upacara adat,
dekorasi pelaminan, Katering, rias pengantin, dokumentasi, dan elemen lainnya
yang mendukung kelancaran-acara..Dengan adanya WO, calon pengantin dan
keluarga dapat terbantu dalam menyelenggarakan pernikahan sesuai dengan konsep
yang diinginkan tanpa harus menangani seluruh persiapan secara mandiri.
Didorong oleh meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya perencanaan
pernikahan yang terorganisir dan efisien.

Menurut Wijaya dkk. (2021 96-104), “Wedding Organizer adalah suatu
usaha yang bergerak di bidang.jasa. khususnya. pada. acara pernikahan untuk
membantu. calon pengantin, dan_keluarga dalam perencanaan dan supervisi
pelaksanaan rangkaian acara pesta pernikahan sesuai dengan jadwal yang telah
ditetapkan.” Jika pada masa lalu persiapan pernikahan dilakukan secara mandiri
oleh keluarga dan calon pengantin mulai dari pemilihan vendor, penyewaan
dekorasi, hingga pengaturan teknis acara proses ini sering kali memakan banyak
waktu, tenaga, dan biaya:

Saat ini, jumlah penyedia layanan wedding organizer di wilayah Depok terus
mengalami peningkatan. Berdasarkan data dari Bridestory.com, tercatat lebih dari
30 wedding organizer yang aktif menawarkan beragam paket dan konsep
pernikahan untuk calon pengantin.Persaingan yang semakin ketat ini menuntut
setiap penyedia jasa, termasuk Refna Wedding, untuk terus berinovasi dan

meningkatkan kualitas layanan agar mampu memenuhi kepuasan konsumen.
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Tanpa adanya upaya yang berkelanjutan untuk memahami kebutuhan serta
harapankonsumen, Refna Wedding berisiko kehilangan daya saing di tengah pasar
yang semakin kompetitif.

Data Penjualan
Refna Wedding
2022-2024
100
80
60
20
0 ]
2022 2023 2024

Gambar 1.1 Data Penjualan Refna \Wedding Tahun 2022-2024
Sumber: Data diolah, 2025

Gambar 1.1 menjelaskan bahwa jumlah adanya penurunan jumlah konsumen
yang signifikan dalam tiga tahun terakhir mencerminkan.adanya tantangan dalam
mempertahankan daya saing Refna Wedding. Hal ini menunjukkan bahwa strategi
pemasaran dan layanan yang ada mungKin_tidak lagi ‘memenuhi ekspektasi
konsumen. Oleh karena itu, penting.untuk. mengevaluasi. kembali bagaimana
layanan yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Salah
satu pendekatan yang efektif berdasarkan penelitian sebelumnya untuk memahami
dan merancang nilai yang tepat.bagi‘perusahaan dan konsumen adalah dengan
menggunakan service quality (ServQual) dan value proposition canvas.

Pendekatan Service Quality (ServQual) menekankan pentingnya mengukur
kesenjangan antara harapan. dan persepsi konsumen terhadap berbagaiaspek
layanan termasuk kecepatan tanggapan (responsiveness), keandalan (reliability),
kesan profesional dalam interaksi (assurance), kualitas fasilitas fisik dan materi
komunikasi (tangible), serta perhatian personal (empathy) sehingga dapat
mengidentifikasi area spesifik yang memerlukan peningkatan untuk mencapai
kepuasan optimal (Saleh dkk., 2023:8).

Di sektor wedding organizer, penerapan kelima dimensi Service Quality yaitu

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy membuktikan
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relevansinya dalam konteks ini oleh Pramestyan & Tiarawati (2025) dalam studi
pada “Event & Wedding Organizer Seven Production di Surabaya”, yang
menemukan bahwa Service Quality memiliki pengaruh signifikan terhadap
keputusan penggunaan layanan. Dengan mengintegrasikan hasil analisis Value
Proposition Canvas dan pengukuran Service Quality, Refna Wedding dapat
merancang layanan yang tidak hanya sesuai kebutuhan konsumen, tetapi juga
meningkatkan keandalan dan empati dalam setiap hal, langkah ini diharapkan dapat
memenuhi kepuasan konsumen serta memperkuat keunggulan kompetitif
perusahaan.

Menurut Shamsuzzoha dkk. (2023:5), Value Propaosition Canvas tetap
menjadi alat penting untuk merancang proposisi nilai yang tepat_sasaran bagi
konsumen dengan berfokus pada profil konsumen (customer profile) dan peta nilai
(value map) dalam berbagai konteks. Profil-konsumen mencakup pemahaman
tentang pekerjaan yang ingin diselesaikan konsumen, rasasakit yang mereka alami,
dan keuntungan yang mereka harapkan. Peta-nilai menggambarkan produk atau
layanan yang ditawarkan, bagaimana produk tersebut mengurangi rasa sakit
konsumen, dan bagaimana produk tersebut menciptakan keuntungan bagi
konsumen.

Penerapan Value Proposition Canvas telah terbukti efektif dalam berbagai
konteks bisnis. Sebagal contoh, Hapsari. & Kustanto (2024) dalam penelitian pada
UMKM Jefri Galleri Bambu di Karawang menemukan bahwa penggunaan Value
Proposition Canvas membantu perusahaan dalam memahami kebutuhan dan
keinginan konsumen, serta mengidentifikasi keuntungan dan masalah ‘yang
dihadapi konsumen: dalam penggunaan_produk mereka. Hal-inimemungkinkan
perusahaan untuk meningkatkan nilai produk-dan‘merumuskan strategi bisnis yang
lebih tepat sasaran.

Dalam konteks Refna Wedding, penggunaan Value Proposition Canvas
memungkinkan untuk menganalisis secara mendalam apakah layanan yang
ditawarkan telah memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, dan pendekatan
Service Quality (ServQual) berfungsi untuk mengevaluasi kesenjangan antara

harapan dan persepsi konsumen pada lima dimensi layanan vyaitu tangible,
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reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dengan memahami elemen-
elemen dalam canvas ini beserta hasil pengukuran kualitas layanan, Refna Wedding
dapat menyesuaikan layanan mereka untuk lebih tepat sasaran, meningkatkan
kepuasan konsumen dan pada akhirnya memperkuat keunggulan kompetitif.
Berdasarkan uraian di atas,penulis merasa tertarik untuk melakukan
penelitian dengan topik Analisis'Pengalaman Konsumen Dalam“Menggunakan
Layanan Refna Wedding Dengan Pendekatan Service Quality dan. Value
Proposition Canvas sebagai fokus dalam penelitian, yang akan dilakukan:. oleh

penulis.

1.2 ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, identifikasi masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. = Penurunan jumlah konsumen.Refna Wedding menuntut tim manajemen
untuk segera mengevaluasi layanan agar dapat memenuhi pengalaman
konsumen.

b. Banyaknya penyedia jasa wedding organizer di Kota Depok memaksa Refna
Wedding untuk lebih peka terhadap kekurangan dan kelebihan perusahaan
agar tetap kompetitif.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah di atas. Penulis

merumuskan masalah sebagal berikut:

a. Bagaimana pengalaman konsumen dalam menggunakan layanan Refna
Wedding dengan.pendekatan Value Proposition Canvas dan_pengukuran
Service Quality dapat~menjelaskan faktor-faktor yang.berkontribusi pada
penurunan jumlah konsumen?

b.  Bagaimana integrasi temuan Value Proposition Canvas dan hasil pengukuran
Service Quality dapat dijadikan rekomendasi perbaikan layanan untuk
membalik tren penurunan konsumen dan meningkatkan kepuasan klien Refna
Wedding?
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1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dari dilakukan penelitian ini adalah:

a.  Mendeskripsikan pengalaman konsumen dalam menggunakan layanan Refna
Wedding dengan pendekatan Value Propesition Canvas dan pengukuran
Service Quality untuk mengidentifikast faktor-faktor.penyebab penurunan
jumlah konsumen.

b.  Merumuskan rekomendasi perbaikan layanan berdasarkan integrasistemuan
Value Proposition Canvas dan Service Quality.yang diharapkan membalik
tren penurunan konsumen serta meningkatkan kepuasan klien Refna
Wedding.

1.5/ Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan-dari penelitian ini adalah manfaat secara

teoritis maupun praktis sebagai berikut:

a.  Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan menambah. Kajian dalam bidang manajemen
layanan jasa dengan mengombinasikan kerangka.Service Quality dan Value
Proposition Canvas. Dengan. mengukur kualitas: layanan pada Jdima dimensi
(tangible, reliability, responsiveness, assurance; empathy) sekaligus memetakan
kebutuhan dan harapan konsumen;. penelitian ini<akan memperjelas bagaimana
kesenjangan Kualitas layanan dan proposisi nilal memengaruhi penurunan retensi
klien. Hasilnya diharapkan. dapat menjadi dasar konseptual untuk memahami
hubungan antara kualitas layanan, proposisi nilai, dan kepuasan konsumen dalam
industri wedding organizer di Kota Depok.
b. Manfaat Praktis

Secara praktis, rekomendasi perbaikan yang dihasilkan akan membantu
Refna Wedding mengatasi tren penurunan konsumen. Dengan menitikberatkan
pada peningkatan aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Serta penyempurnaan elemen-elemen Value Proposition Canvas yang
paling krusial bagi konsumen. Manajemen dapat merancang langkah konkret untuk

meningkatkan kepuasan klien. Selain itu, kerangka perbaikan ini dapat menjadi



POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

& panduan bagi wedding organizer lain yang ingin memperkuat proposisi nilai dan
kualitas layanan mereka.

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai_pengalaman konsumen dalam

menggunakan layanan Refna Wedding dengan pendekatan Service Quality dan

Value Proposition Canvas,maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

a.

Pengalaman konsumen dalam menggunakan layanan Refna Wedding

Pengalaman -konsumen_.dalam menggunakan', layanan Refna Wedding
menunjukkan adanya apresiasi terhadap aspek layanan seperti tangibles,
rehiability, responsiveness, assurance, dan empathy. Namun, ditemukan pula
beberapa kesenjangan antara harapan dan persepsi konsumen, terutama dalam
fleksibilitas penyesuaian.layanan dan koordinasi teknis. Hal tersebut
berkontribusi terhadap penurunan jumlah konsumen Refna Wedding dalam

tiga tahun terakhir.

Integrasi temuan Value Proposition Canvas dan Service Quality

Berdasarkan hasil analisis, Refna Wedding telah berhasil menciptakan
kesesuaian yang kuat antara kebutuhan-kensumen (customer jobs) dan solusi
yang ditawarkan (pain relievers). Layanan seperti pengelolaan teknis acara,
koordinasi vendor, serta pemenuhan..kebutuhan telah terpenuhi secara
fungsional, yang tercermin dalam kekuatan pada dimensi reliability,
responsiveness, dan assurance. Namun demikian, pada aspek penciptaan nilai
tambah (gain creators), Refna Wedding belum sepenuhnya mampu
memberikan' pengalaman emosional yang membedakan dan. berkesan.
Kepuasan konsumen masih.terbatas pada layanan dasar, tanpa-menunjukkan
adanya nilai unik yang mampu memperkuat ikatan emosional dengan
perusahaan. Oleh karena itu, penciptaan pengalaman yang lebih istimewa dan
memorable menjadi hal penting yang perlu dikembangkan untuk mencapai

kesesuaian nilai layanan secara menyeluruh.

67
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang disimpulkan maka terdapat beberapa

saran sebagai berikut:

a.

o

Untuk Perusahaan

Refna Wedding disarankan untuk memperkuat aspek-gain creators dengan
merancang elemen layananyang mampu menciptakan pengalaman emosional
dan berkesan bagi' kensumen, hal ini dapat diwujudkan melalui personalisasi
layanan. Pembinaan berkala terhadap staf terkait dimensi reliability,
responsiveness, dan empathy juga penting untuk menjaga konsistensi kualitas
layanan.

Untuk Perusahaan Sejenis

Pelaku industri wedding organizer lain dapat mempertimbangkan integrasi
antara pendekatan Service Quality dan Value Proposition Canvas dalam
mengevaluasi dan merancang..layanan:” Penekanan tidak hanya pada
pemenuhan fungsi teknis pernikahan; tetapi juga pada penciptaan nilai
tambah emosional dan pengalaman unik yang dapat meningkatkan retensi
konsumen. Evaluasi berkala terhadap customer profile dan respons terhadap
gain expectations perlu.menjadi bagian dari strategi berkelanjutan untuk
mempertahankan keunggulan kompetitif di tengah persaingan industri yang
ketat.

Untuk Penelitian Selanjutnya

Peneliti berikutnya disarankan untuk mengeksplorasi hubungan antara
elemen gain creators dengan tingkat loyalitas konsumen dalam industri jasa
kreatif. Penelitian dapat menggunakan pendekatan.mixed=method dengan
skala yang lebih luas guna memperkuat-generalisasi temuan. Selain itu,
menambahkan variabel seperti persepsi harga atau efek media sosial terhadap
kepuasan konsumen akan memperkaya pemahaman mengenai dinamika

pengalaman konsumen secara lebih komprehensif
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