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ABSTRAK 

HIDAYATUL UMMAH, Pengaruh Kualitas Jasa Cetak Dan 

Pemasaran Online Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan 

Percetakan Cv. Raja Cetak Palembang  

(Di bawah bimbingan Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, MM dan Bapak 

Hisbullah Basri, SE.,M.Si) 

 Penelitian ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas 

Jasa Cetak Dan Pemasaran Online Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Perusahaan Percetakan Cv. Raja Cetak Palembang. Dalam penulisan skripsi ini 

penulis menggunakan teknik pengumpulan data Non Probability, yang 

diperoleh dengan penyebaran kuesioner. penelitian ini menggunakan teknik 

analisis regresi linier berganda dan menggunakan aplikasi statistik SPSS versi 

22. Adapun populasinya berjumlah 83 orang dan sampel yang digunakan adalah 

sampel non probability populasi diambil untuk penelitian. 

  Dari hasil analisis data yang dilakukan menggunakan analisis regresi linier 

berganda maka dapat diketahui bahwa, 1. Kualitas jasa dan pemasaran online 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelangga dengan nilai signifikan 

hasil uji F senilai 0,000 (0,000 < 0,05). Ini artinya apabila kualitas jasa dan 

pemasaran online mengalami peningkatan atau penurunan maka berpengaruh 

secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan. 2.Signifikan t (0,000) lebih 

kecil dari α  = 0,05, melihat hasil uji t  maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

jasa secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 3.Signifikan t 

(0,000) lebih kecil dari α = 0,05, melihar hasil uji t maka dapat dismpulkan 

bahwa pemasaran online secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Jasa Cetak, Pemasaran Online, Kepuasan 

Pelanggan, Perusahaan Percetakan 
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ABSTRAK 

HIDAYATUL UMMAH, The Effect of Quality Print Services And 

Online Marketing On Customer Satisfaction In Printing Company, CV 

Raja Cetak Palembang.  

(Under the guidance of Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, M.M. and Mr. 

Hisbullah Basri, S.E.,M.Si.) 

This research basically aims to find out the effect of quality print services 

and online marketing on customer satisfaction in printing company, CV Raja 

Cetak Palembang. In writing this thesis, The Author used non probability data 

collection techniques, which are obtained by the dissemination of 

questionnaires. This study used multiple linear regression analysis techniques 

and used SPSS statistical application version 22. The population is 83 people 

and the sample used is a non probability sample. 

From the results of data analysis conducted using multiple linear regression 

analysis, it can be known that: (1) The quality of services and online marketing 

has a positive influence on the satisfaction of customers with a significant value 

of F test results worth 0.000 (0.000 < 0.05). This means that if the quality of 

services and online marketing has increased or decreased then it affects 

mutually the satisfaction of customers. (2) Significantly t (0,000) smaller than 

α = 0.05, looking at the t test results then it can be concluded that the quality of 

service partially affects customer satisfaction. (3) Significantly t (0,000) smaller 

than α = 0.05, looking at the t test results then it can be concluded that online 

marketing partially affects customer satisfaction 

Keywords : Print Service Quality, Online Marketing, Customer 

Satisfaction, Printing Company 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

        Pada  saat  ini,  dunia  bisnis  di  Indonesia  mengalami  persaingan  

yang  ketat.  Setiap perusahaan   memaksimalkan   sumber   daya   yang   dimiliki   

mereka   untuk   meningkatkan pendapatan.  Strategi  pemasaran  yang  bersifat  

mass  media  atau  punyang  bersifat  personal, dilancarkan  untuk  menarik  

minat  konsumen.  Salah  satu  media  penunjang  alat  pemasaran (marketing  

tools)  adalah  media  cetak.  Pada  saat  ini,  media  cetak  masih  menjadi  

primadona sebagai media penunjang alat pemasaran, contohnya brosur, leaflet, 

spanduk, poster, katalog produk,  dan  lain-lain.  Selama  ini,  media  cetak  

memang  memudahkan  perusahaan  dalam mengkomunikasikan produk yang 

dijualnya dan dapat diberikan ke konsumen sebagai bahan pertimbangan  dalam  

keputusan  pembelian.  Hal  tersebut, membuat  meningkatnya  jumlah bisnis 

percetakan di Indonesia.  

 Peningkatan   ini   membuat   percetakan-percetakan   tersebut   harus   

mampu   bersaing. Beberapa aspek   yang   menjadi   faktor   penentu   

percetakan-percetakan   tersebut   dalam memenangkan  persaingan  adalah 

aspek    kualitas  hasil  cetaknya. Aspek tersebut memegang peranan penting 

dalam menjadi penentu dapat bertahannya sebuah percetakan atau tidak. Dalam  

prakteknya,  banyak  sekali  perusahaan  percetakan  yang  kurang  peduli  

dengan  kualitas  jasa  cetaknya.  beberapa  contoh  yang paling  sering  terjadi  
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dalam  kualitas  adalah  seringkali  bahan ataupun kualitas cetakan kurang 

bagus.  Ada juga  file  akan  dicetak  tidak 



 

 
 

 

sesuai standar sehingga pada akhirnya hasil cetakan tidak sesuai dengan 

yang diharapkan. Melihat  beberapa  faktor  diatas  yang  dapat  menjadi  potensi  

sebuah  percetakan  dapat menghilangkan kepuasan konsumen dan dapat 

menurunkan minat konsumen untuk mencetak di   percetakan   tersebut. 

 Cv. Raja cetak palembang  merupakan  salah  satu  perusahaan  percetakan  

yang  telah beroperasi di Palembang sejak tahun 2013. Perusahaan ini terletak 

di jalan Mayor Salim Batubara No. 47 B Palembang.  Banyak  perusahaan  lain  

yang  juga  beroperasi  di  sekitar  perusahaan  ini, yaitu  beberapa  percetakan  

yang  sejenis,  rental  internet, minimarket,  dan  toko-toko lainnya, selain itu 

perusahaan ini juga dekat dengan kampus UIN dan Tridinanti. CV. RAJA 

CETAK PALEMBANG hanya   melakukan   kegiatan   produksi   seperti   

sablon, penjilidan   sederhana   dan   ketik   manual   pada   awalnya,   tetapi   

seiring   dengan berjalannya    waktu,    maka    permintaan    pelanggan    semakin    

komplit    sehingga perusahaan ini pun meningkatkan layanannya dan berupaya 

mengikuti tren teknologi percetakan dengan menyediakan mesin foto-copy, 

mesin cetak offset, laminating, alat untuk  menjilid  ring,  jilid  lux,  komputer, 

print  warna  dan  mesin scanner serta kelengkapan percetakan lainnya. Adapun  

kendala  yang  dihadapi  oleh  CV. RAJA CETAK PALEMBANG  berkenaan  

dengan lokasi adalah perusahaan ini hanya memiliki tempat parkir yang sempit 

sekali karena letaknya  di  pinggir  jalan  yang  ramai  dilalui  oleh  kendaraan.  

Sehingga  konsumen kesulitan  untuk  memarkirkan  kendaraannya  ketika  

hendak  mengunjungi  perusahaan ini. Kendala lain  yang  dihadapi oleh CV. 

RAJA CETAK PALEMBANG dalam hal produk adalah sulitnya  perusahaan 



 

 
 

 

untuk  melakukan inovasi dan pengembangan produk.  Teknologi yang sangat 

cepat berkembang mengakibatkan perusahaan sangat sulit mengikuti tren 

terbaru  dalam  percetakan  untuk  pembaruan  mesin-mesin  yang  dapat  

menghasilkan produk-produk  yang  lebih  inovatif.  Kendala  ini  disebabkan  

karena  sangat  tingginya harga mesin-mesin  modern untuk kelengkapan 

percetakan serta sulitnya menemukan operator handal  yang  memiliki  

komitmen dan loyal untuk  menjalankan  mesin-mesin modern tersebut. Salah  

satu  contoh  permintaan  konsumen  akan  tren  terbaru  dalam  percetakan 

adalah permintaan akan layanan mesin GTO, mesin GTO adalah mesin yang 

mampu menghasilkan  cetakan full  colour  dalam  partai  besar.  CV. RAJA 

CETAK PALEMBANG  belum mampu  untuk  menyediakan  mesin  tersebut  

karena  harga  mesin  GTO  sangat  mahal dan sulitnya menemukan operator 

handal untuk menjalankan mesin tersebut. 

 Selain itu, perkembangan teknologi informasi semakin pesat  dan  

mempengaruhi  hampir  seluruh aspek kehidupan dewasa ini. Internet bukan 

lagi sesuatu  yang  asing dalam  masyarakat. Kehadiran  internet  seolah 

menghilangkan batas jarak  dan waktu untuk memperoleh informasi. Setiap     

orang     juga     dapat berkomunikasi dengan  orang lain di negara manapun di 

dunia.  

 Perkembangan juga internet   telah mempengaruhi    perkembangan    

ekonomi. Berbagai transaksi jual beli ataupun pemesanan jasa percetakan yang 

sebelumnya  hanya  bisa  dilakukan  dengan cara  tatap  muka  atau  melalui  



 

 
 

 

telepon, kini    jauh    lebih    mudah    karena dilakukan  melalui  internet.  

Perkembangan teknologi semakin memperluas perdagangan bebas seolah-olah 

perdagangan menjadi tanpa batas ruang dan waktu. Hal ini menyebabkan 

semakin tinggi pula  persaingan  yang  harus  dihadapi  oleh perusahaan 

Percetakan. Perusahaan harus    jeli    dalam menentukan    strategi pemasaran 

produknya agar  menjadi  pilihan konsumen. Pemahaman akan keadaan pasar 

dan  perumusan  strategi  pasar  yang  tepat akan membantu perusahaan dalam 

memenangkan  persaingan  pasar.  Salah  satu strategi   yang   dilakukan   adalah 

dengan promosi  yang  merupakan  salah  satu  dari unsur-unsur     bauran     

pemasaran, yaitu perantara antara produsen dengan konsumen dalam 

berkomunikasi. 

 Promosi  yang  dilakukan  juga  telah  mengalami  pergeseran,  dimana 

banyak    yang    beralih    dari promosi melalui media cetak beralih  ke  promosi  

melalui  internet  yang salah  satunya  adalah  media  sosial.  Media sosial    

seperti    Facebook,    Twitter,    dan Instagram kini dijadikan   media   promosi 

karena  media  sosial telah  menjadi platform yang   kerap   digunakan   

konsumen   ketika menghabiskan    waktunya    secara    online. Jadi,   media   

sosial   menjadi   tempat   yang tepat   untuk   mempromosikan   produk   ke 

konsumen. 

Dari uraian diatas maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih jauh 

pembahasan tentang pengaruh kualitas Jasa cetak dan pemasaran online 

terhadap Kepuasan pelanggan dalam melakukan pemesanan produk di 



 

 
 

 

percetakan. Maka dalam penelitian ini peneliti mengambil judul untuk meneliti 

lebih lanjut dalam bentuk skripsi dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

JASA CETAK DAN PEMASARAN ONLINE TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA PERUSAHAAN PERCETAKAN CV. RAJA 

CETAK PALEMBANG”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

         Dari latar belakang permasalahan diatas penulis mengemukakan 

rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah Kualitas Jasa dan Pemasaran Online berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan di CV. Raja Cetak Palembang 

2. Apakah Kualitas Jasa berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di CV. 

Raja Cetak Palembang 

3. Apakah Pemasaran Online berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di 

CV. Raja Cetak Palembang 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui apakah Kualitas Jasa dan Pemasaran Online berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di CV. Raja Cetak Palembang 

2. Untuk mengetahui apakah Kualitas Jasa berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV. Raja Cetak Palembang 

3. Untuk mengetahui apakah Pemasaran Online berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan di CV. Raja Cetak Palembang 



 

 
 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. Manfaat bagi peneliti  

Bagi peneliti sebagai bentuk penulisan dan sebagai pembelajaran yang 

diperoleh selama menempuh studi, khususnya manajemen pemasaran serta 

dapat mempelajari lebih dalam mengenai analisis strategi pemasaran CV. 

Raja Cetak Palembang 

 

2. Bagi Perusahaan  

Diharapkan melalui penelitian ini dapat menjadi kontribusi pemikiran 

bagi perkembangan ekonomi  manajemen pemasaran diindonesia serta 

diharapkan dapat memberi perubahan bagi perekonomian Indonesia secara 

umum. Selain itu, dapat juga sebagai masukan pada perusahaan percetakan 

CV. Raja Cetak Palembang 

 

3. Bagi Almamater  

Sebagai bahan penambahan pengetahuan mahasiswa dan hasil 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan salah satu sumber informasi 

dalam penelitian yang akan datang. 
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