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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Di era perkembangan teknologi saat ini, banyak orang mencoba bisnis baru
yang berbasis teknologi dan layanan dengan tujuan untuk mempermudah
konsumen memenuhi kebutuhan mereka yang terus berkembang. Salah satu
bentuk bisnis yang menyediakan layanan dan produk bergantung dengan
teknologi adalah tempat percetakan. Menurut data terbaru dari Asosiasi Industri
Percetakan Indonesia (AIPI), industri percetakan Indonesia mencatatkan bahwa
pada tahun 2024 usaha percetakan akan stabil di 73,5%. Terutama saat masa
pemilihan umum tahun ini, bisnis percetakan meningkat 10% dari tahun-tahun

sebelumnya. (Sumber : www.kompasindo.co.id ).

Salah satu wilayah di Jakarta yang memiliki persaingan ketat di bidang
percetakan adalah Kelapa Gading. Tempat percetakan di daerah Kelapa Gading
sendiri terdapat lebih dari 60 lokasi. Bisnis-bisnis percetakan tersebut
menyediakan berbagai layanan yang menarik dan up-to-date, mulai dari
percetakan dokumen, banner, percetakan digital, percetakan baju, dan percetakan
kain. Dari 60 lebih lokasi percetakan yang beragam di Kelapa Gading, salah satu
nama yang sudah berdiri sejak 1996 adalah Bianca Printing. Walaupun banyak
pesaing yang muncul dari tahun ke tahun belakangan ini, Bianca Printing masih
bisa bertahan selama 28 tahun. Salah satu pesaing Bianca Printing yang baru
berdiri di Kelapa Gading adalah Snapy yang sudah menawarkan layanan

percetakan yang beragam. Snapy sudah membuka 2 gerai di Kelapa Gading dan


http://www.kompasindo.co.id/
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sudah memiliki 73 gerai di seluruh Indonesia. Di tengah banyaknya pesaing yang
lebih dikenal dan bisnis-bisnis percetakan yang baru buka, Bianca Printing masih

mampu mempertahankan eksistensinya selama lebih dari dua dekade.

Bianca Printing dapat bertahan walaupun banyak pesaing percetakan yang
buka di dekat wilayah bisnis tersebut. Menurut Sandi (2021), Persaingan dari
inovasi, keberagaman produk, kualitas layanan, dan citra merek merupakan
beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan. Salah satu
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan adalah citra merek.
Citra merek sendiri menurut Wardhana (2022:105), adalah pemaknaan dari segala
persepsi terhadap suatu merek yang dibuat dengan informasi dan pengalaman
konsumen di masa lalu. Citra merek yang kuat dapat memperkuat loyalitas

pelanggan walaupun sudah banyak percetakan lain yang lebih besar namanya.

Menurut MUKTI dan Aprianti (2021) Faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen meruapakan kualitas layanan. Kualitas layanan yang baik
akan meningkatkan nilai tambah bagi konsumen. Jika nilai yang dirasakan
konsumen cukup tinggi, maka kepuasaan pelanggan akan semakin meningkat.
Kualitas layanan bisa dinilai dari beberapa hal seperti, kecepatan layanan, hasil
yang tepat, dan layanan yang dapat membantu konsumennya. Dalam persaingan
bisnis, kualitas layanan meruapakan faktor penting dalam pengambilan keputusan
pembelian dari konsumen.

Berikut ini meruapakan beberapa hasil-hasil ulasan google mengenai

Bianca Printing dari 2024
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Gambar 1.1
Ulasan Google Bianca Printing

Bianca Printing

JI. Gading Putih Raya Utara Blok CB2 No.7, RT.11/RW.12, East Kelapa Gading, North
Jakarta City, Jakarta

3,9 510 reviews ©®

i Like

Christopher Winsky
2 reviews

4 months ago

The quality of service is getting worse, | ordered several times online but when it arrived it wasn't ready
to be picked up. Sometimes you have to include the order number, but on other occasions you just need
to use your name. The worst ... More

i Like

ambyar club
3 reviews - 1 photo
4 months ago

Satisfying the best service....

Translated by Google - See original (Indonesian)

i

Sumber : Ulasan Google Bianca Printing
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Dari gambar di atas bisa dilihat bahwa kualitas layanan Bianca Printing tidak

konsisten dalam melayani pelanggannya. Masih banyak ulasan google yang kecewa

akan kualitas layanan Bianca Printing. Google merupakan search engine yang di

JMIsuU

£sudah di pakai banyak orang, dengan adanya ulasan google yang kurang baik calon

g3

iapelanggan yang berminat untuk melakukan transaksi jasa di Bianca Printing akan
=
“meragukan citra merek yang kurang baik.

Perilaku pascapembelian merupakan tahap penting dalam proses keputusan

oju| uep

embelian konsumen. Menurut Kotler et al., (2022; 97), perilaku pascapembelian

adalah tahap dimana konsumen mengambil tindakan lebih lanjut setelah pembelian

newl

>y

berdasarkan kepuasan atau ketidakpuasan mereka. Pada kasus Bianca Printing,

A

ulasan Google yang beragam menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi

3I9 uepy )
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pelanggan dengan layanan yang diterima, yang dapat mempengaruhi perilaku

‘rpascapembelian mereka.

Kepuasan konsumen memainkan peran penting dalam membentuk cara

‘;konsumen berinteraksi dengan perusahaan. Ketika pelanggan puas dengan pelayanan

yang diberikan, mereka cenderung membeli lagi dan merekomendasikannya kepada

i‘orang lain. Jika tidak, konsumen cenderung meninggalkan tanggapan negatif dan

Sberalin ke pesaing. Dalam industri percetakan yang kompetitif, perilaku

f;pascapembelian perlu dipahami dan dikelola untuk mempertahankan pelanggan

iiidalam jangka panjang.

= Ketika konsumen sudah mengambil keputusan untuk membeli dan setia

fferhadap suatu jasa dan produk dari suatu perusahaan maka konsumen sudah

ffmemiliki hubungan yang baik dengan perusahaan dari jasa atau produk tersebut.

iiKebutuhan dan ekspektasi konsumen juga sudah terpenuhi saat mereka
mengkonsumsi jasa dan produk yang sudah di beli.
| Bedasarkan latar belakang masalah yang sudah dijelaskan di atas, maka
peneliti tertarik untuk membahas citra merek dan kualitas layanan yang akan
imempengaruhi keputusan pembelian pelanggan di Bianca Printing. Oleh karena itu
;penelitian ini memiliki judul “Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan terhadap

wPerilaku Pascapembelian Bianca Printing di Kelapa Gading”

BY ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang ada di atas identifikasi masalah dalam

o penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana citra merek Bianca Printing menurut konsumennya?



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

SEAR

i

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

2. Bagaimana kualitas layanan Bianca Printing menurut konsumennya?

3. Bagaimana citra merek Bianca Printing mempengaruhi perilaku
pascapembelian?

4. Bagaimana kualitas layanan Bianca Printing mempengaruhi perilaku

pascapembelian?

@)
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Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka yang menjadi batasan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah pengaruh citra merek Bianca Printing terhadap perilaku
pascapembelian konsumen?
2. Apakah pengaruh kualitas layanan Bianca Printing terhadap perilaku

pascapembelian konsumen?

S

7]

If,'Batasan Penelitian

[ =

(o 4

% - : . L

g Batasan penelitian yang ditetapkan peneliti dalam penelitian ini adalah
ﬁ.

sebagai berikut:

1. Objek penelitian ini adalah Bianca Printing

2. Subjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah membeli jasa Bianca
Printing minimal satu kali.

3. Periode penelitian dimulai dari bulan Oktober 2024 sampai dengan

Januari 2025

319 uen] JIM) e)iew.ioju] uep
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E. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah yang ada di atas, maka

steH (J)

Srumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Apakah terdapat pengaruh citra merek
Y
Sdan kualitas layanan terhadap perilaku pascapembelian Bianca Printing di Kelapa
;
Gading?”
A
A
(9]
5
a
g
F.ZTujuan Penelitian
g.
&
SBerdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk
=2
3,
§mengetahui dan mendapatkan gambaran mengenai
Q
=
z 1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek Bianca Printing terhadap perilaku
= .
= pascapembelian.
L
=)
%, 2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan Bianca Printing terhadap
perilaku pascapembelian.
S
7]
s
(a §
[ =
(o ..
Gy Manfaat Penelitian
G.
=,
:Hasil penelitian ini penulis berharap dapat memberikan manfaat baik secara praktis

maupun teoritis sebagai berikut:

1. Manfaat Praktis

Bagi Perusahaan Melalui penelitian ini diharapkan dapat

memberikan pemikiran dan masukan bagi pihak manajemen terutama

31D uepy XMy exjrew.oju]



Melalui penelitian ini juga diharapkan dapat

Bagi Penulis Penelitian ini dapat berguna untuk mengetahui

tentang pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap perilaku
bagaimana pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap perilaku
memberikan wawasan yang lebih luas kepada penulis dan menciptakan

karya lainnya yang lebih baik dimasa yang akan datang.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%mm@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _é:zﬂmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



