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ABSTRACT 
The purpose of this study was to analyze the effect of the quality of printing, online marketing and 
communication services on customer satisfaction at CV. Raja Sutan Indo Pematangsiantar City. The 
population in this study are CV customers. Raja Sutan Indo Pematangsiantar City in February 2023, totaling 
157 people. The sample of this research is 113 consumers who are calculated using the slovin formula. Data 
collection techniques using observation, documentation and questionnaires with a Likert scale. Methods of 
data analysis using validity, reliability, classical assumptions and multiple linear regression. The results of 
the study prove that partially the quality of print services has a positive and significant effect on customer 
satisfaction. Online Marketing has a positive and significant effect on Customer Satisfaction. 
Communication has a positive and significant effect on customer satisfaction at CV. Raja Sutan Indo 
Pematangsiantar City. The results of the study simultaneously show that the quality of print services, online 
marketing and communication has a positive and significant impact on customer satisfaction at CV. Raja 
Sutan Indo Pematangsiantar City. 
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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas jasa cetak, pemasaran online 
dan komunikasi terhadap kepuasan pelanggan di CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar di Bulan 
Februari 2023  yang berjumlah 157 orang. Sampel penelitian ini sebanyak 113 konsumen yang 
dihitung dengan menggunakan rumus slovin. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, 
dokumentasi serta kuesioner dengan skala likert. Metode analisis data menggunakan uji validitas, 
reliabilitas, asumsi klasik dan regresi linear berganda. Hasil penelitian membuktikan bahwa secara 
parsial kualitas jasa cetak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Pemasaran Online berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Komunikasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar. Hasil penelitian secara simultan menunjukkan bahwa kualitas jasa cetak, 
pemasaran online dan komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan di CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar. 
 
Kata Kunci: Kualitas Jasa Cetak, Pemasaran Online, Komunikasi, Kepuasan Pelanggan. 
 
1. Pendahuluan 

Perkembangan zaman yang sangat pesat membuat perekonomian global mengalami 
perubahan yang sangat signifikan, faktor yang mendasari adalah globalisasi dan teknologi. Pada 
era globalisasi ini, kualitas dipandang sebagai salah satu alat untuk mencapai keunggulan 
kompetitif, karena kualitas merupakan salah satu faktor utama yang menentukan pemilihan 
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produk dan jasa bagi konsumen. Kepuasan konsumen akan tercapai apabila kualitas produk dan 
jasa yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya.  

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 dalam kualitas adalah seringkali bahan 
ataupun kualitas cetakan kurang bagus. Ada juga file akan dicetak tidak esuai standar sehingga 
pada akhirnya hasil cetakan tidak sesuai dengan yang diharapkan.  

Menurut Shafwan (2018) kualitas jasa merupakan suatu bentuk penilaian konsumen 
terhadap tingkat layananan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang 
diharapkan (expected service) perusahaan untuk dapat bersaing, bertahan hidup, dan 
berkembang, maka perusahaan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan berkualitas yang 
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Berikut ini hasil kuesioner prasurvey yang 
dibagikan kepada 20 orang pelanggan CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar dimuat pada 
Tabel 1: 

 
Tabel 1. Hasil Kuesioner Prasurvey Kualitas Jasa Cetak 

No Indikator Tidak 
Setuju 

Persentase  Setuju Persentase  

 Kualitas Jasa Cetak (X1) 

1. 

Sebagai pelanggan, Saya selalu 
diberikan pelayanan yang baik oleh 
CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar 

7 35% 13 65% 

2. 

Saya berpendapat bahwa saat ini 
karyawan CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar sudah sangat sigap 
dalam membantu serta memberikan 
pelayanan sesuai dengan keinginan 
dan harapan pelanggan 

11 55% 9 45% 

3. 
CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar selalu memberikan 
jaminan atas jasa cetak kepada Saya 

7 35% 13 65% 

4. 

Saat ini, Saya merasakan kemudahan 
dalam melakukan komunikasi serta 
transaksi yang dilakukan oleh CV. 
Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar 

10 50% 10 50% 

5 
Saya diberikan fasilitas seperti ruang 
tunggu oleh CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar 

6 30% 14 70% 

 Sumber: CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar, 2023 
 

Hasil dari kuesioner prasurvey menunjukkan bahwa responden yang menjawab “tidak 
setuju” pada pernyataan “Saya berpendapat bahwa saat ini karyawan CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar sudah sangat sigap dalam membantu serta memberikan pelayanan sesuai 
dengan keinginan dan harapan pelanggan” sebesar 55%. Saat ini permasalahan yang dihadapi 
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oleh CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar adalah pelanggan masih belum merasa puas akan 
kualitas jasa cetak yang diberikan. Hal ini terjadi karena sulitnya CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar untuk melakukan inovasi dan pengembangan produk. Tingginya biaya peralatan 
pencetakan saat ini dan kurangnya karyawan yang dapat diandalkan untuk mengoperasikan mesin 
ini membuat jasa percetakan kurang optimal dalam memberikan pelayanan.  

Selain kualitas jasa cetak, pemasaran online juga dapat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Hongshuang dan Kannan (2016) mendefinisikan pemasaran online sebagai proses 
adaptif dan pemberdayaan teknologi yang memungkinkan perusahaan untuk berkolaborasi atau 
bermitra dengan klien untuk berkomunikasi, menyampaikan, dan melestarikan nilai-nilai kedua 
belah pihak. Untuk melihat fenomena permasalahan dari pemasaran online, peneliti melakukan 
penyebaran kuesioner prasurvey kepada 20 orang responden yang dimuat pada Tabel 2: 

 
Tabel 2. Hasil Kuesioner Prasurvey Pemasaran Online 

No Indikator Tidak 
Setuju 

Persentase  Setuju Persentase  

 Pemasaran Online (X2) 

1. 

Saya mengetahui produk jasa 
cetak CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar dari iklan media 
sosial 

8 40% 12 60% 

2. 

Saya selalu melakukan transaksi 
kepada CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar melalui media 
sosial 

5 25% 15 75% 

3. 

Saya selalu mencari informasi CV. 
Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar melalui media 
sosial 

10 50% 10 50% 

4. 

Saat ini CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar sudah dikenal 
baik oleh para pelanggan 
dikarenakan pemasaran online 
yang terus menerus mereka 
lakukan 

12 60% 8 40% 

      Sumber: CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar, 2023 
 
Tabel 2, menunjukkan bahwa responden yang menjawab “tidak setuju” pada pernyataan 

“Saat ini CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar sudah dikenal baik oleh para pelanggan 
dikarenakan pemasaran online yang terus menerus mereka lakukan” sebesar 60%. Hal ini terjadi 
karena CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar hanya mengandalkan promosi secara langsung 
dibanding dengan pemasaran online. Fenomena ini terjadi karena karyawan pada CV. Raja Sutan 
Indo Kota Pematangsiantar masih fokus dibidang produksi sehingga mengesampingkan karyawan 
yang berposisi admin untuk lebih giat mempromosikan secara online melalui Facebook, Twitter, 
dan Instagram dan sebagainya. Apabila CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar melakukan 
promosi secara online, maka mereka bisa menjelaskan profil perusahaan, visi, misi serta tujuan 
perusahaan di halaman Website, Facebook, Twitter, Instagram dan sebagainya sehingga kepuasan 
konsumen terus bertambah dan meningkatkan keputusan pembelian. 

Komunikasi pemasaran adalah suatu proses yang membangun komunikasi dengan 
konsumen yang ditujukan agar mengetahui dan bersedia membeli produk yang dijual. Kotler dan 
Keller (2016), menguraikan definisi komunikasi pemasaran yaitu suatu usaha dari perusahaan 
untuk menginformasikan, membujuk, atau mengingatkan mengenai produk yang tersedia untuk 
dijual. Hasil kuesioner Prasurvey Komunikasi dapat dimuat pada Tabel 3: 



 
Sirait dkk, (2023)                                       MSEJ, 4(5) 2023: 7598-7611 

  

 
7601 

 
Tabel 3. Hasil Kuesioner Prasurvey Komunikasi 

No Indikator Tidak 
Setuju 

Persentase  Setuju Persentase  

 Komunikasi (X3) 

1. 

Saya dapat melakukan komunikasi 
kepada CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar melalui media 
sosial  

9 45% 11 55% 

2. 

Sebagai pelanggan, Saya sering 
melakukan komunikasi melalui 
Penjualan perseorangan dari 
karyawan CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar 

4 20% 16 80% 

3. 
Saya mengenal CV. Raja Sutan Indo 
Kota Pematangsiantar melalui 
promosi yang mereka lakukan  

10 50% 10 50% 

4. 

Sebagai pelanggan, Saya mengetahui 
CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar tidak hanya melalui 
media sosial tetapi melalui surat 
kabar, dan berita  

13 65% 7 35% 

 Sumber: CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar, 2023 
 

Pada variabel komunikasi, terdapat responden menjawab “tidak setuju” pada pernyataan 
“Sebagai pelanggan, Saya mengetahui CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar tidak hanya 
melalui media sosial tetapi melalui surat kabar, dan berita” sebesar 65%. Permasalahan ini terjadi 
karena komunikasi yang terjadi antara CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar terhadap 
pelanggan masih belum baik. Pelanggan lebih tertuju kepada komunikasi yang dilakukan secara 
online agar proses pemesanan bisa dilakukan secara praktis dan lebih simple. Saat ini karyawan 
pada CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar masih terfokus pada bidang produksi dan masih 
belum ada karyawan yang memegang jabatan sebagai admin media sosial maupun admin balas 
chat melalui via Whatsapp, dan email.  

Selain kualitas jasa cetak, pemasaran online dan komunikasi, permasalahan kepuasan 
pelanggan menjadi faktor utama untuk meningkatkan permasalahan tersebut. Menurut Tjiptono 
(2017), kepuasan berasal dari bahasa latin ”satis”, yang berarti cukup dan sesuatu yang 
memuaskan akan secara pasti memenuhi harapan, kebutuhan, atau keinginan, tidak 
menimbulkan keluhan. Berdasarkan hasil kuesioner prasurvey yang dibagikan peneliti kepada 20 
orang responden, maka dapat dilihat pada Tabel 4: 

Tabel 4. Hasil Kuesioner Prasurvey Kepuasan Pelanggan 
No Indikator Tidak 

Setuju 
Persentase  Setuju Persentase  

 Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. 

Saya merasakan kepuasan 
pelayanan dari proses produksi 
yang dilakukan oleh CV. Raja 
Sutan Indo Kota Pematangsiantar 
sudah sangat baik 

11 55% 9 45% 

2. 

Saya mendapatkan kepuasan 
secara pribadi oleh CV. Raja 
Sutan Indo Kota Pematangsiantar 
dari pelayanan yang diberikan. 

8 40% 12 60% 

3. 
Saya menunggu hasil pemesanan 
produk dalam jangka waktu yang 
singkat 

10 50% 10 50% 
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No Indikator Tidak 
Setuju 

Persentase  Setuju Persentase  

4. 

Saya merasa puas karena tempat 
yang dimiliki oleh CV. Raja Sutan 
Indo Kota Pematangsiantar 
sangat nyaman. 

3 15% 17 85% 

5 
Saya selalu dilayani dengan 
sepenuh hati oleh CV. Raja Sutan 
Indo Kota Pematangsiantar 

6 25% 15 75% 

      Sumber: CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar, 2023 
 
Tabel 4 menunjukkan bahwa responden yang menjawab “tidak setuju” sebesar 55% pada 

pernyataan “Saya merasakan kepuasan pelayanan dari proses produksi yang dilakukan oleh CV. 
Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar sudah sangat baik”. Sebagian besar pelanggan masih 
merasakan ketidakpuasan dikarenakan kualitas jasa cetak yang masih belum maksimal serta 
belum sesuai dengan keinginan dan harapan konsumen. CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar saat ini masih menggunakan mesin produksi yang tidak update sehingga 
membuat kualitas percetakan menjadi kurang sempurna dan kurang efektif seperti yang 
diharapkan oleh konsumen. Seperti halnya dengan penggunaan mesin GTO (Gran Turismo 
Omologato), yang mampu menghasilkan cetakan full colour dalam partai besar. Adanya mesin ini, 
maka akan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dari segi kualitas percetakan produk 
sehingga sesuai dengan keinginan dan harapan konsumen. 
 
2. Tinjauan Pustaka 
Kualitas Jasa 

Pandangan Dimyati (2018), kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir 
pada persepsi konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan itu sendiri merupakan 
penilaian menyeluruh konsumen atas keunggulan suatu pelayanan.  Pelanggan tidak hanya menilai 
dari hasil jasa saja, tetapi juga dari proses penyampaian jasa tersebut. Pola konsumsi dan gaya hidup 
pelanggan menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas 
pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan 
tetap mendapat kepercayaan pelanggan (Kotler dan Keller 2016). Tjiptono (2017) menyatakan 
indikator kualitas jasa adalah kemampuan memberikan pelayanan, membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap, memiliki kemampuan yang baik, kemudahan dalam 
menjalin hubungan serta fasilitas yang didapatkan. 
 
Pemasaran Online 

Pemasaran online adalah suatu proses yang dapat membantu perusahaan atau pelaku usaha 
untuk mempromosikan dan mengiklankan produk dan layanannya, memperluas pasar baru yang 
sebelumnya ditutup atau dibatasi karena keterbatasan waktu, jarak, dan metode komunikasi 
tertentu (Gielens, dkk., 2019). Pemasaran online merupakan suatu upaya dalam meningkatkan 
pendapatan penjualan, terutama ketika klien dapat membaca ulasan dari pelanggan lain tentang 
produk tertentu dan berkomentar tentang pengalaman pribadi mereka (Bala dan Verma, 2018). 
Menurut (Mileva dan Dh, 2018) social media marketing merupakan suatu bentuk pemasaran 
langsung ataupun tidak langsung yang digunakan untuk membangun kesadaran, pengakuan, daya 
ingat, dan sikap terhadap merek produk, orang, atau entitas lainnya dan dilakukan melalui media 
dari web sosial seperti social bookmarking, blogging, microblogging, social networking, dan content 
sharing. Menurut penelitian Nunik, dkk (2019) pemasaran online adalah kegiatan komunikasi 
pemasaran interaktif antara perusahaan dengan pelanggan begitupun sebaliknya untuk 
menciptakan penjualan produk maupun jasa dari perusahaan tersebut. Godey, dkk (2016) 
menyatakan pemasaran online diukur melalui 4 (empat) hal, yaitu penggunaan sosial media, 
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transaksi secara online, informasi terbaru melalui media sosial dan popularitas melalui media sosial 
 

Komunikasi 
Menurut Morissan (2015) memberikan batasan bahwa “Komunikasi pemasaran terpadu 

merupakan upaya untuk menjadikan seluruh kegiatan pemasaran dan promosi perusahaan dapat 
menghasilkan citra atau image yang bersifat satu dan konsisten bagi konsumen”. Andriyani dan 
Cangara (2014) mengemukakan bahwa “Komunikasi adalah suatu proses dimana dua orang atau 
lebih membentuk atau melakukan pertukaran informasi dengan satu sama lainnya, yang pada 
gilirannya akan tiba pada saling pengertian yang mendalam”. Kaplan dan Haenlein (2019), Sekarang 
perusahaan sudah menerobos dunia digital terutama layanan media sosial dan menautkan situs 
web mereka pada media sosial seperti Facebook dan Twitter yang ditujukan untuk media promosi 
atas brand atau merek dan sekaligus dapat membangun komunitas dari merek mereka. Pendapat 
yang dikemukakan oleh Daryanto (2017), tentang variabel yang biasanya terdapat pada komunikasi 
pemasaran (promotional mix) meliputi empat indikator yaitu 1) Periklanan (adverstising), 2) 
Penjualan perseorangan (Personal Selling), 3) Promosi Penjualan, 4) Publisitas melalui media masa.  
 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan merupakan elemen penting yang mencerminkan keberhasilan dari produsen 
ataupun penyedia jasa. Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin satis (artinya cukup 
baik, memadai) dan facio (melakukan atau membuat), sehingga kepuasan bisa diartikan sebagai 
upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai (Molle et al, 2019). Almira (2021) 
menyatakan “kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang 
dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan ekspetasi yang 
diharapkan”. Pandangan (Sitepu, Syamsuri dan Hadian, 2023), kepuasan konsumen merupakan 
suatu perbandingan melalui persepsi/kesan mereka terhadap kinerja (atau hasil) dari suatu produk 
sesuai harapan mereka, mereka akan merasa puas atau kecewa. Indikator dari (Konuk, 2019), 
(Opata, dkk., 2021) dan (Parry, dkk, 2021) yang menyebutkan lima pengukuran kepuasan 
pelanggan di sektor jasa, yaitu: 1) kepuasan terhadap proses; 2) kepuasan dengan perlakuan 
pribadi; 3) kepuasan dengan waktu tunggu; kepuasan terhadap waktu antri yang harus ditempuh 
pelanggan untuk menunggu giliran mendapatkan pelayanan dari penyedia jasa; 4) kepuasan 
dengan tempat; dan 5) overall satisfaction, tingkat kepuasan yang dialami pelanggan terhadap 
pelayanan secara keseluruhan. 
 
3. Metode Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas jasa cetak, pemasaran 
online dan komunikasi terhadap kepuasan pelanggan di CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 157 orang konsumen yang memakai jasa 
cetak di Bulan Februari 2023. Sampel dicari dengan menggunakan rumus slovin, dengan jumlah 
sebanyak 113 konsumen. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini terdiri dari observasi, 
dokumentasi serta kuesioner dengan skala likert. Teknik analisis data menggunakan uji validitas, 
reliabilitas dan asumsi klasik. Metode analisis data menggunakan regresi linear berganda. 
 
Hipotesis 

Menurut Umma dan Roger (2017) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 
rumusan masalah penelitian,dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 
pertanyaan. 
H1:   Kualitas Jasa Cetak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota 

Pematangsiantar. 
H2:   Pemasaran Online berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota 

Pematangsiantar. 
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H3:  Komunikasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar. 

H4:  Kualitas Jasa Cetak, Pemasaran Online Dan Komunikasi berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar. 

 
4. Hasil dan Pembahasan 
Uji Validitas 

Uji validitas menurut Husein (2019), digunakan untuk mengetahui apakah ada pertanyaan 
atau pernyataan pada kuesioner yang harus dihapus atau diganti karena tidak mengukur indikator 
dari variabel. Uji validitas ini dianalisis kepada pelanggan sebanyak 30 responden. Hasil uji validitas 
dapat dimuat pada Tabel 5: 

 
Tabel 5. Hasil Uji Validitas 

        Sumber : Hasil Penelitian, 2023 
  

Berdasarkan Tabel 5 diperoleh bahwa pengujian dari seluruh pernyataan memiliki nilai 
yang lebih besar dari 0,5. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh pertanyaan dari 
Kualitas Jasa Cetak (X1), Pemasaran Online (X2), Komunikasi (X3) dan Kepuasan Pelanggan (Y) yang 
digunakan adalah valid dan dapat digunakan sebagai instrumen dalam penelitian. 
 
Uji Reliabilitas 

Menurut Arikunto (2017), uji reabilitas adalah metode pengujian yang digunakan untuk 

Variabel Indikator Correlation 
Pearson 

Kriteria Tolak Ukur 
Nilai Informasi 

Kualitas Jasa Cetak 
(X1) 

Kemampuan Memberikan 
Pelayanan 0,784 0,5 Valid 

Membantu Para Pelanggan 
Dan Memberikan Pelayanan 
Dengan Tanggap. 

0,809 0,5 Valid 

Memiliki Kemampuan Yang 
Baik  0,709 0,5 Valid 

Kemudahan Dalam Menjalin 
Hubungan 0,629 0,5 Valid 

Fasilitas Yang Didapatkan 0,753 0,5 Valid 

Promosi Online 
  (X2) 

Penggunaan Social Media 0,921 0,5 Valid 
Transaksi Secara Online 0,898 0,5 Valid 
Informasi Terbaru melalui 
Media Sosial 0,885 0,5 Valid 

Popularitas Melalui Media 
Sosial 0,932 0,5 Valid 

   Komunikasi 
  (X3) 

Periklanan (adverstising) 0,907 0,5 Valid 
Periklanan (adverstising) 0,885 0,5 Valid 
Penjualan perseorangan 
(Personal Selling) 0,817 0,5 Valid 

Promosi Penjualan 0,913 0,5 Valid 

  Kepuasan Pelanggan 
(Y) 

Kepuasan Terhadap Proses 0,825 0,5 Valid 
Kepuasan Dengan Perlakuan 
Pribadi 0,807 0,5 Valid 

Kepuasan Dengan Waktu 
Tunggu 0,797 0,5 Valid 

Kepuasan Dengan Tempat 0,895 0,5 Valid 
Overall Satisfaction 0,734 0,5 Valid 
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menetapkan apakah instrument dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden 
yang sama akan menghasilkan data yang konsisten. Dengan kata lain, reabilitas instrument 
mencirikan tingkat konsistensi. Nilai koefisien yang baik adalah di atas 0,7. Pengukuran validitas 
dan reabilitas mutlak dilakukan, karena jika instrument yang digunakan sudah tidak valid dan 
reliable maka dipastikan hasil penelitiannya tidak akan valid dan reliabel. Hasil uji reliabilitas 
penelitian ini dapat dimuat pada Tabel 6: 

 
Tabel 6. Hasil Uji Realibilitas 

Variabel Cronbach 
Alpha 

Kriteria Tolak Ukur 
Nilai Informasi 

Kualitas Jasa Cetak (X1) 0,789 0,7 Reliabel 
Pemasaran Online (X2) 0,843 0,7 Reliabel 

Komunikasi (X3) 0,837 0,7 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,808 0,7 Reliabel 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023  
 

Berdasarkan uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha, semua variabel penelitian adalah 
reliabel/handal karena Cronbach Alpha lebih besar dari 0,70, maka hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa alat pengukuran dalam penelitian ini telah memenuhi uji reliabilitas (reliable) dan dapat 
dipakai sebagai alat ukur. 
 

Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu 
atau residual memiliki distribusi normal. Pengujian normalitas data dapat dilakukan dengan 
mengunakan dua metode, grafik dan statistik. Pembuktian apakah data yang digunakan dapat 
berdistribusi dengan normal yaitu dengan melihat pada grafik histogram dan probability plot. 
Dapat dikatakan normal jika titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal. Hasil uji normalitas dalam penelitian ini adalah: 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Grafik Histogram 
Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

 
Berdasarkan grafik histogram, data telah menunjukkan kurva normal yang membentuk 

cekung dengan sempurna. Dapat dikatakan normal jika garis telah membentuk cekung keatas 
seperti gambar. Hasil uji normalitas selanjutnya akan diuji dengan menggunakan uji secara statistik 
yaitu dengan uji One-Sampel Kolmogrov Smirnov Test seperti pada tabel berikut: 
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Tabel 7. Hasil Uji Normalitas One-Sampel Kolmogrov Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 
N 113 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.12945018 
Most Extreme Differences Absolute .067 

Positive .067 
Negative -.054 

Test Statistic .067 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 

    Sumber : Hasil Penelitian, 2023 
 

Berdasarkan tabel 7 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi Asymp. Sig. (2-tailed) seluruh 
variabel sebesar 0,200. Jika signifikansi lebih besar dari 0,05 maka nilai residual tersebut telah 
normal, sehingga dapat disimpulkan jika seluruh variabel berdistribusi normal. 
 

Uji Multikolinieritas 
Uji Multikolonieritas dilakukan untuk mengetahui apakah pada model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel independen. Jika terjadi korelasi maka terjadi masalah 
multikolonieritas. Model regresi yang baik adalah model regresi yang terbebas dari masalah 
multikolonieritas. Pengujian ada tidaknya gejala multikolonieritas dilakukan dengan menggunakan 
VIF (Variance Inflation Factor) dan Tolerance. Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan 
adanya multikolonieritas adalah nilai toleransi < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10. Hasil uji 
asumsi multikolonieritas dapat dimuat pada Tabel 8: 

Tabel 8. Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .561 1.389    

Kualitas Jasa Cetak .237 .063 .256 .622 1.608 
Pemasaran Online .698 .083 .567 .631 1.585 
Komunikasi .228 .074 .178 .861 1.161 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 
 

Berdasarkan tabel 8 dapat diketahui bahwa nilai Tolerance dan VIF dari Variabel Kualitas 
Jasa Cetak (X1) sebesar (0,622 > 0,10) dan (1,608 < 10), Variabel Pemasaran Online (X2) sebesar 
(0,631 > 0,10) dan (1,585 < 10) dan Variabel Komunikasi (X3) sebesar (0,861 > 0,10) dan (1,161 < 
10), dimana semuanya nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 sedangkan nilai VIF dari dimana 
semuanya lebih kecil dari 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak adanya gejala 
multikolinearitas antar variabel bebas dalam model regresi. 
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Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual dari pengamatan yang lain. Hasil pengujian heteroskedastisitas 
data dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

            Gambar 2. Grafik Scatterplot 
Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

 
Berdasarkan gambar 2, dapat dilihat bahwa data menyebar secara acak sekitar sumbu Y dan 

tidak membentuk pola tertentu, sehingga model regresi ini terbebas dari gejala 
heteroskedastisitas. 
 
Regresi linear berganda 

Peneliti menggunakan analisis regresi linier berganda untuk mencari hubungan antar 
variabel bebas dengan variabel terikat yaitu Kualitas Jasa Cetak, Pemasaran Online dan Komunikasi 
terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar. Hasil Uji Regresi Linier 
Berganda penelitian ini dapat dimuat pada Tabel 9: 

Tabel 9. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .561 1.389    

Kualitas Jasa Cetak .237 .063 .256 .622 1.608 
Pemasaran Online .698 .083 .567 .631 1.585 
Komunikasi .228 .074 .178 .861 1.161 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 

 
Tabel 9 menunjukan bahwa perhitungan diperoleh nilai konstanta (a) 0,561, b1 sebesar 

0,237, b2 sebesar 0,698 dan b3 sebesar 0,228 sehingga diperoleh persamaan regresi linier 
berganda Y = 0,561 + 0,237 X1 + 0,698 X2 + 0,228 X3 + e, Dari persamaan regresi tersebut dapat 
dinyatakan bahwa:  

1.  Konstanta (a) = 0,561 artinya jika kualitas jasa cetak, pemasaran online dan komunikasi bernilai 0 
maka kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,561.  

2.  Koefisien regresi kualitas jasa cetak = 0,237 artinya jika kualitas jasa cetak meningkat sebesar 1 
satuan maka kepuasan pelanggan akan meningkat 0,237.  

3.  Koefisien regresi pemasaran online = 0,698 artinya jika pemasaran online meningkat sebesar 1 
satuan maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,698. 

4.  Koefisien regresi komunikasi = 0,228 artinya jika komunikasi meningkat sebesar 1 satuan maka 
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kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,228. 
 
Uji parsial (Uji t) 

Uji t (Parsial) adalah uji untuk melihat pengaruh variabel-variabel independen secara parsial 
terhadap variabel dependen. Dari hasil pengujian SPSS maka nilai uji t dimuat pada Tabel 10: 

 
Tabel 10. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .561 1.389  .404 .687 

Kualitas Jasa Cetak .237 .063 .256 3.763 .000 
Pemasaran Online .698 .083 .567 8.403 .000 
Komunikasi .228 .074 .178 3.076 .003 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
    Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

 
Berdasarkan hasil uji t diatas diperoleh nilai t tabel pada df = n-k-1 = 113-3-1 = 109 pada taraf 

signifikan 5% (0,05) adalah 1,6589. Secara parsial, persamaan regresi berganda dapat diuraikan 
sebagai berikut: 

1. Nilai yang diperoleh dari nilai t-hitung > t-tabel (3,763 > 1,6589) dan signifikan sebesar 0,000 lebih 
kecil dari 0,05 artinya kualitas jasa cetak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan  

2. Nilai yang diperoleh dari nilai t-hitung > t-tabel (8,403 > 1,6589) dan signifikan sebesar 0,000 lebih 
kecil dari 0,05 artinya pemasaran online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan  

3. Nilai yang diperoleh dari nilai t-hitung > t-tabel (3,076 > 1,6589) dan signifikan sebesar 0,003 lebih 
kecil dari 0,05 artinya komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan  
 
Uji Simultan (Uji F) 

Uji F (Simultan) digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara simultan 
mempengaruhi variabel dependen. Dari hasil pengujian SPPS maka nilai Anova dalam uji F dimuat 
pada Tabel 11: 

Tabel 11. Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 313.374 3 104.458 79.692 .000b 

Residual 142.874 109 1.311   
Total 456.248 112    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Komunikasi, Pemasaran Online, Kualitas Jasa Cetak 

     Sumber: Hasil Penelitian, 2023 
Tabel 11 menunjukkan  nilai Fhitung sebesar 79,692. Dengan α = 5%, dk pembilang : 3, dk 

penyebut : 113-3 (5%; 3; 110; Ftabel 2,69) diperoleh nilai Ftabel sebesar 2,81. Dari uraian tersebut 
dapat diketahui bahwa Fhitung (79,692) > Ftabel (2,69), dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka 
dapat dinyatakan bahwa Kualitas Jasa Cetak (X1), Pemasaran Online (X2) dan Komunikasi (X3) 
berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 
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Koefisien determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel dependen. Hasil analisis determinasi dalam penelitian ini dapat 
dimuat pada Tabel 12: 

Tabel 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi ((R2) 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .829a .687 .678 1.145 
a. Predictors: (Constant), Komunikasi, Pemasaran Online, 
Kualitas Jasa Cetak 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Penelitian, 2023 
 

Berdasarkan tabel 12, terlihat nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,687. Hal ini 
berarti 68,7% variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen sedangkan sisanya 
dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang diteliti. 
 
Pengaruh Kualitas Jasa Cetak Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas jasa cetak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 
nilai t-hitung > t-tabel (3,763 > 1,6589) dan signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Menurut 
Shafwan (2018) kualitas jasa merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 
layananan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected 
service).  

Hasil penelitan ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Handayani dan 
Hidayat (2022) yang menyatakan bahwa kualitas jasa cetak produk berpengaruh signifkan terhadap 
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, jika kualitas jasa cetak yang diberikan berkualitas baik serta 
unggul, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan, (Ummah, 2021).  

 
Pengaruh Pemasaran Online Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pemasaran online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
diperoleh dari nilai t-hitung > t-tabel (8,403 > 1,6589) dan signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 
0,05. Pemasaran Online adalah suatu proses yang dapat membantu perusahaan atau pelaku usaha 
untuk mempromosikan dan mengiklankan produk dan layanannya, memperluas pasar baru yang 
sebelumnya ditutup atau dibatasi karena keterbatasan waktu, jarak, dan metode komunikasi 
tertentu (Gielens, dkk., 2019).  

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sihombing dan Mardhiyah (2023) 
yang menyatakan bahwa promosi online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan.  Oleh karena itu, semakin efektif pemasaran online yang dilakukan sebuah perusahaan, 
maka dapat akan meningkatkan keputusan pembelian serta dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan melalui produk yang diperoleh oleh pelanggan tersebut, (Harliyana, dkk, 2023). 
 
Pengaruh Komunikasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t-
hitung > t-tabel (3,076 > 1,6589) dan signifikan sebesar 0,003 lebih kecil dari 0,05. Menurut 
Morissan (2015) memberikan batasan bahwa Komunikasi pemasaran terpadu merupakan upaya 
untuk menjadikan seluruh kegiatan pemasaran dan promosi perusahaan dapat menghasilkan citra 
atau image yang bersifat satu dan konsisten bagi konsumen.  

Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Fatnilla dan Abdurrahman, (2019) 
yang menyatakan bahwa komunikasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Apabila komunikasi yang dilakukan tidak hanya melalui pertemuan tatap muka (offline) tetapi juga 
dilakukan secara online, maka hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Seperti 
halnya komunikasi yang dilakukan secara online melalui whatsapp, maka hal tersebut akan 
mempermudah konsumen dalam melakukan transaksi tanpa harus bertatap muka. 
 
Pengaruh Kualitas Jasa Cetak, Pemasaran Online Dan Komunikasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Jasa Cetak (X1), Pemasaran Online (X2) dan Komunikasi (X3) berpengaruh secara 
serentak (simultan) terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai Fhitung (79,692) > Ftabel 
(2,69), dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 
0,687 hal ini berarti 68,7% variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen sedangkan 
sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang diteliti. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh  Sihombing dan 
Mardhiyah (2023), Fatnilla dan Abdurrahman, (2019) menjelaskan bahwa kualitas jasa cetak, 
pemasaran online dan komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Kualitas jasa cetak yang baik, pemasaran yang dilakukan secara efekif serta komunikasi 
yang dilakukan pelanggan melalui media sosial juga mempengaruhi kepuasan pelanggan, (Ummah, 
2021). Almira (2021) juga menambahkan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kekecewaan seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau 
hasil) dengan ekspetasi yang diharapkan.  

 
5. Penutup 

Kualitas Jasa Cetak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. 
Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar. Pemasaran Online berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar. Komunikasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar. Kualitas Jasa Cetak, Pemasaran Online Dan Komunikasi secara simultan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Raja Sutan Indo Kota 
Pematangsiantar 

CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar dapat memperbaiki kualitas jasa cetak dengan 
cara melakukan inovasi serta pengembangan produk dengan cara mengimpelmentasikan teknologi 
mesin cetak yang terbaru serta update. CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar juga dapat 
meningkatkan promosi secara online dengan cara memperkenalkan perusahaan seperti 
menggunakan papan reklame di setiap persimpangan Kota, melalu Radio, Televisi, Media Sosial 
seperti Facebook, Instagram, Tiktok dan Twitter. Pihak CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar 
harus mempersiapkan karyawan dibidang admin agar pelanggan dapat melakukan komunikasi 
tidak hanya secara langsung (offline) tetapi juga bisa melalui online seperti via Telepon dan 
Whatsapp. Pihak CV. Raja Sutan Indo Kota Pematangsiantar dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan dengan cara memperbaiki kualitas jasa cetak, dan melakukan promosi online secara 
terus menerus. 
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