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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi faktor yang dipertimbangkan pelanggan menggunakan
jasa percetakan CV. Oke printing di Kota Palu. Metode yang di gunakan adalah kualitatif deskriptif.
Sampel dipilih menggunakan teknik purposive sampling dengan melibatkan 30 responden pelanggan
percetakan CV. Oke printing. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dan observasi.
Analisis data menggunakan model text mining di orange dangan teknik model interaktif. Hasil
penelitian ditemukan tiga tema utama yang dipertimbangkan pelanggan menggunakan jasa, yakni
harga, kualitas layanan, dan kualitas produk.

Kata Kunci: Jasa, Harga, Kualitas Produk, Kualitas Layanan.

ABSTRACT

This study aims to explore the factors considered by customers in using the printing services of CV.
Oke Printing in Palu City. The method used is descriptive qualitative. The sample was selected using
purposive sampling technique involving 30 customer respondents of CV. Oke Printing. Data collection
technigues were conducted through interviews and observations. Data analysis utilized the text mining
model in Orange with an interactive model technique. The research results identified three main
themes considered by customers when using the service: price, service quality, and product quality

Keywords : Services, Price, Product Quality, and Service Quality

A. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi saat ini, telah berdampak pada perubahan pola
interaksi dan gaya hidup masyarakat serta berdampak pula pada perubahan
tuntunan kebutuhan hidup yang serba instan (Asngadi, 2011). Sektor perdagangan
memegang peranan penting dalam kegiatan perekonomian suatu negara, terutama
bagi sebagian besar negara berkembang. Aktivitas perdagangan merupakan salah
satu motor penggerak pertumbuhan ekonomi sehingga menjadi indikasi tingkat
kesejahteraan masyarakat (Rombe & Hadi, 2022)

Industri percetakan merupakan salah satu penyedia jasa yang terus
berkembang di Kota Palu. Jasa percetakan dibutuhkan oleh berbagai pihak, mulai
dari perusahaan, pemerintah, hingga individu untuk berbagai keperluan seperti
pembuatan brosur, spanduk, kartu nama, dan lain sebagainya. Salah satu
perusahaan yang menonjol dalam industri ini adalah CV. Oke Printing. Keberadaan
CV. Oke Printing di tengah persaingan yang ketat menunjukkan pentingnya
pemahaman terhadap faktor-faktor pertimbangan pelanggan dalam menggunakan
jasa percetakan.

Perilaku konsumen merupakan proses pengambilan keputusan pembelian dan
kegiatan fisik dan di mana melibatkan individu dalam menilai, mendapatkan dan
mempergunakan barang dan jasa dalam upaya memenuhi kebutuhannya (Asngadi,
2011). Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor yang berasal dari luar

is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License



http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
mailto:indrianiandilanyukki@gmail.com
mailto:ppalidjan@gmail.com
mailto:maskuri.sutomo@yahoo.com
mailto:lamusafaruq@gmail.com

Jurnal Media Wahana Ekonomika, Vol. 22 No.1, April 2025:1 -8 ISSN 1693 - 4091
E-ISSN 2622 - 1845

konsumen sehingga hal ini menjadikan banyak pertimbangan yang perlu diambil
oleh seorang konsumen sebelum melakukan pembelian terhadap barang atau jasa
yang diharapkan oleh konsumen bisa memilih kebutuhannya. Oleh karena itu dapat
pula dikatakan bahwa perilaku konsumen adalah proses yang mencerminkan
mengapa konsumen cenderung pemilih (Asngadi, 2011). Minat beli menjadi salah
satu aspek psikologis yang memiliki pengaruh besar terhadap perilaku konsumen
(Rombe & Hadi, 2022).

Banyak penelitian telah mengkaji faktor-faktor yang dipertimbangkan pelanggan
dalam menggunakan jasa. Penelitian oleh Nurfauzi dkk. (2023) menunjukkan bahwa
keputusan pembelian pelanggan sangat dipengaruhi oleh harga. Kebijakan
penetapan harga erat kaitannya dengan persepsi konsumen terhadap harga, di
mana harga berfungsi sebagai tolok ukur perbandingan kualitas produk. Studi yang
dilakukan oleh Istianingsih (2021) juga mendukung temuan ini, membuktikan bahwa
harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, serta
memengaruhi kepuasan pelanggan dan pembelian berulang. Lebih lanjut, penelitian
Ghezelbash & Khodadadi (2017) menunjukkan bahwa harga adalah pertimbangan
utama bagi pelanggan dalam menggunakan layanan. Sitanggang dkk. (2023)
menemukan bahwa harga memainkan peran signifikan dalam keputusan pembelian,
berfungsi sebagai faktor kunci dalam pemilihan layanan dan frekuensi pembelian
berulang. Hustic & Gregurec (2015) juga menyatakan bahwa harga sangat
mempengaruhi keputusan pembelian. Selain harga, kualitas produk juga menjadi
faktor penting dalam keputusan pembelian. Nurfauzi dkk. (2023) mengungkapkan
bahwa keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh kualitas produk. Penelitian
Saraswati dkk. (2015) menemukan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian lain oleh Muhtarom dkk. (2022)
membuktikan bahwa kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian, di mana pelayanan yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Temuan ini didukung oleh Budiardhani & Setyawan (2023)
serta Setyawati dkk. (2022), yang menyatakan bahwa kualitas layanan berdampak
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Faktor-faktor yang dipertimbangkan pelanggan menggunakan jasa percetakan
dapat berbeda-beda sesuai dengan konteks dan karakteristik jasa di suatu wilayah.
Perilaku konsumen merujuk pada proses dan tindakan yang diambil oleh individu
atau kelompok dalam mencari, membeli dan menggunakan barang dan jasa. Tujuan
penelitian ini untuk mengeksplorasi  faktor yang dipertimbangkan pelanggan
menggunakan jasa percetakan CV. Oke Printing di Kota Palu.

B. KAJIAN TEORI

Jasa adalah segala aktivitas kegiatan atau kinerja yang dari satu pihak yang
ditawarkan kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
menghasilkan perpindahan kepemilikan apa pun (Kotler & Keller, 2016:422).

Kepuasan pelanggan secara positif mempengaruhi keputusan pembelian ulang
dan menghasilkan kesimpulan bahwa kualitas layanan merupakan salah satu faktor
utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan jika pelanggan merasa puas
maka akan meningkatkan pembelian ulang (Adam dkk., 2023). Siregar, (2018)
Mengatakan harga dan kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian. Kualitas produk yang tinggi sangat penting untuk
mempengaruhi keputusan pembelian, telah terbukti berdampak signifikan pada
kepuasan pelanggan, (Girsang & Situmeang, 2023; Oktavian & Wahyudi, 2022).
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Kualitas produk secara signifikan mempengaruhi keputusan pembelian (Mappesona
dkk., 2020). Penelitian yang memiliki kesimpulan serupa kualitas layanan, harga dan
kualitas produk menjadi pertimbangan pelanggan dalam menggunakan jasa (Liem,
2019; Nansi, 2022; Nuraini dkk., 2022). Kepercayaan adalah hal yang sangat
penting terutama bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, karena mereka
menjanjikan konsumen atas pembelian produknya ( Zahara, 2011).

C. METODE PENELITIAN

Tujuan penelitian  untuk mengeksplorasi faktor yang dipertimbangkan
pelanggan menggunakan jasa percetakan CV. Oke printing. Metode yang di gunakan
adalah  kualitatif deskriptif. Jumlah sampel digunakan 30 responden, teknik
pengambilan sampel adalah Purposive sampling. setelah responden memberikan
informasi. Proses pengumpulan data menggunakan wawancara dan observasi
langsung di lokasi penelitian. Olah data menggunakan model interaktif Miles &
Huberman, (2014) dengan text mining di orange. Tiga tahapan utama dalam model
interaktif, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Reduksi Data

Pada tahap ini, data dari wawancara dan observasi (catatan lapangan)
dianalisis untuk menemukan tema atau pola tertentu. Reduksi ini tidak berarti
menghilangkan data, melainkan memilih data yang paling penting dan bermakna
untuk analisis lebih lanjut.

Penyajian Data

Data dari wawancara disajikan dalam bentuk kutipan langsung dari informan
untuk menunjukkan pendapat atau pandangan mereka. Data observasi disajikan
dalam bentuk deskripsi situasi atau perilaku yang diamati, dengan fokus pada pola
yang muncul.

Penarikan Kesimpulan

Pada tahap ini, peneliti menarik kesimpulan berdasarkan kata yang ditemukan
dari hasil wawancara dan observasi yang telah direduksi dan disajikan. Penarikan
kesimpulan dilakukan dengan hati-hati, memastikan bahwa kesimpulan tersebut
konsisten dengan data yang telah dikumpulkan tersebut konsisten dengan data yang
telah dikumpulkan.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Data yang dianalisis berasal dari 30 responden yang memberikan tanggapan
melalui wawancara dan observasi mengenai faktor yang dipertimbangkan
menggunakan jasa Percetakan CV. Oke printing di kota palu. Responden terdiri dari
berbagai kelompok usia dan latar belakang. Hasil olah data dilakukan dengan
menggunakan modul Text Mining di Orange untuk mengidentifikasi tema yang sering
muncul dalam tanggapan dan melakukan pengelompokan teks untuk menemukan
kata kunci yang sering muncul. Word cloud mengidentifikasi pola atau frekuensi
kemunculan kata-kata sehingga memudahkan untuk melihat tema atau topik
dominan yang terdapat dalam data.

Hasil eksplorasi menemukan tiga tema utama yaitu harga, kualitas produk dan
kualitas layanan. Dalam analisis text mining, kualitas produk sering muncul sebagai
salah satu faktor yang paling sering disebutkan. Seperti produknya oke, bagus, dan
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sesuai. Faktor harga juga menjadi pertimbangan penting dalam memilih jasa dari
hasil kata-kata seperti harga oke, kualitas produk oke dan pelayanan oke.
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Tabel word cloud menyajikan frekuensi kemunculan kata-kata yang dianalisis
dalam suatu teks. Setiap baris tabel mencantumkan kata kunci, dan jumlah
kemunculannya. Dengan demikian, tabel ini memudahkan identifikasi kata-kata yang
paling dominan. Kata-kata yang lebih besar menunjukkan bahwa kata tersebut
muncul lebih sering dalam teks. Ini memberikan indikasi tentang topik utama atau
tema yang diangkat. Kata-kata tertentu dapat memiliki makna berbeda tergantung
pada konteksnya. Misalnya, kata “oke” bisa muncul dalam berbagai konteks seperti
kualitasnya oke pelayannya oke dan harganya oke. Dapat dilihat pada tabel di
bawah ini.

Tabel Word Cloud

Weight Word
38 Oke
32 Bagus
25 Murah
24 Kualitas
11 Pelayanan

Penelitian yang melibatkan 30 responden, ditemukan tiga tema utama yang
dipertimbangkan pelanggan menggunakan jasa, yakni harga, kualitas layanan, dan
kualitas produk.

Tabel Karakteristik Responden

No Uraian Persen
1. Usia
21 -30 40%
31-40 40 %
41 - 50 20%
2. Jenis Kelamin
Laki-laki 86,67%

Perempuan 13,33%
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3. Pendidikan
SMA 63,33%
S1 33,33%
S2 3,34%
4. Pekerjaan
Mahasiswa 46,67%
PNS 13,33%
Wiraswasta 40%
Harga

Wawancara dengan ibu Rika pengalamannya terus menggunakan jasa cetak
CV. Oke Printing karena harga yang ditawarkan sangat murah apalagi mencetak
produk dalam jumlah banyak maka CV. Oke Printing biasanya memberikan harga
diskon.

Wawancara dengan bapak Fajrin “saya memilih CV. Oke Printing adalah
karena harganya yang sangat bersaing. Setelah membandingkan beberapa
penyedia jasa percetakan, saya menemukan bahwa CV. Oke Printing menawarkan
harga yang paling murah untuk kualitas yang sebanding.”

Harga yang kompetitif ditemukan sebagai faktor penting dalam penggunaan
jasa. Responden menyatakan bahwa faktor pertimbangan menggunakan jasa
karena harga yang ditawarkan lebih rendah dibandingkan pesaing. Meskipun
harganya terjangkau kualitas yang diberikan sangat memuaskan bagi pelanggan.
Masing-masing bisnis yang terlibat memiliki kesamaan dan cara pandang yang
berbeda tentang bagaimana produk atau layanan disampaikan kepada konsumen
(Thahir dkk., 2022).

Penelitian ini diperkuat dengan hasil temuan (Handayani & Ponirin, 2023;
Sutomo, 2024) Harga dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian dan minat beli ulang.

Kualitas Produk

Berdasarkan wawancara dengan salah satu responden pelanggan CV. Oke
Printing bapak Maulana menyatakan bahwa alasannya terus memilih untuk
menggunakan jasa cetak di Oke Printing adalah kualitas produknya yang bagus dan
menggunakan bahan berkualitas, baik dari segi resolusi cetak, ketahanan, maupun
ketelitian dalam reproduksi gambar. Kualitas hasil cetakan dari CV. Oke Printing
sangat memuaskan. Warna dan detail cetakannya sesuai dengan desain yang di
kirimkan. Selain itu, bahan yang digunakan juga cukup bagus dan tahan lama.

Hasil wawancara dengan bapak Ilyas mengatakan untuk kualitas cetak, saya
merasa cukup puas. Hasilnya bagus dan sesuai dengan desain yang saya inginkan.
Meskipun harganya murah, kualitasnya tidak murahan.

Kualitas produk sangat berpengaruh terhadap penggunaan jasa dalam bisnis
percetakan seperti Oke Printing. Kualitas produk mencakup berbagai aspek, seperti
kualitas cetakan, warna, kualitas bahan yang digunakan, dan keandalan proses
produksi secara keseluruhan. Pelanggan cenderung lebih memilih kepada bisnis
yang konsisten dalam menyediakan produk dengan kualitas yang baik dan
memenuhi ekspektasi mereka. W. Wahyuningsih (2005). Kualitas ditentukan oleh
pelanggan, bukan oleh organisasi, dan manajemen kualitas harus berdasarkan pada
harapan pelanggan. Berbagai penelitian pada dasarnya mengarahkan perusahaan
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pada hal penting yang harus diperhatikan atau dengan kata lain mencari cara untuk
memperkuat retensi pelanggan.

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian ulang melalui
respon emosional sebagai variabel mediasi, harga berpengaruh signifikan terhadap
niat pembelian ulang (Ponirin & Dharmayanti, 2023). Kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Sutomo, 2024).

Kualitas Layanan

Hasil wawancara dengan bapak Rizki selaku pelanggan CV. Oke Printing
menyatakan bahwa kualitas layanan CV. Oke Printing sangat memuaskan terlebih
pelayanan dari tim sangat ramah dan profesional. Mereka selalu siap membantu dan
memberikan saran terbaik sesuai kebutuhan pelanggan. Proses pemesanan juga
mudah dan cepat.

Wawancara bapak Rasyid menyatakan “Saya merasa sangat puas dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh CV. Oke Printing. Seluruh proses, mulai dari
pemesanan hingga produk jadi, berjalan sangat lancar dan profesional. Stafnya
sangat ramah, responsif, dan selalu siap membantu. Desain dan hasil cetaknya pun
sangat memuaskan, sesuai dengan ekspektasi saya. “

Responden menyatakan bahwa keputusan mereka terus menggunakan jasa
cetak CV. Oke Printing dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Pelayanan yang
diberikan oleh CV. Oke Printing sangat memuaskan, dengan semua staf,
administrasi, dan desainer yang ramah serta proaktif dalam memahami kebutuhan
konsumen dan memastikan keinginan mereka terpenuhi. Memenuhi harapan
pelanggan berarti organisasi harus memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka
(D. N. Wahyuningsih, 2012).

Penelitian ini diperkuat yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang mengidentifikasikan bahwa
pelayanan sangat penting (Zahara, 2011).

E. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Pelanggan mempertimbangkan tiga faktor utama dalam memilih jasa
percetakan, yaitu harga, kualitas produk, dan layanan. Harga menjadi faktor, di mana
pelanggan menginginkan tarif yang kompetitif namun tetap sebanding dengan nilai
yang diberikan. Kualitas produk juga merupakan bagian penting karena pelanggan
menginginkan hasil cetakan yang bagus, dan tahan lama. Terakhir, layanan menjadi
penentu, terutama terkait kecepatan, keramahan, dan kemampuan memenuhi
kebutuhan pelanggan

Saran

1. Untuk peneliti selanjutnya, disarankan agar melakukan eksplorasi yang lebih
mendalam mengenai faktor-faktor yang dipertimbangkan pelanggan dalam
menggunakan jasa percetakan.

2. CV. Oke Printing dapat meningkatkan layanannya dengan fokus pada kualitas
cetakan yang konsisten dan harga yang bersaing. Selain itu, penting untuk
memberikan pelayanan pelanggan yang cepat dan ramabh.
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