
ISSN 

2963-508X (Online) 

2963-5160 (Cetak)  

 

 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian di CV. 

Mufidah Kota Gorontalo. 
 

Novita Djafar¹, Irwan Yantu², Sudirman Sudirman¹*, Raflin 

Hinelo², Roy Hasiru¹ 

¹Economic Education Department, Universitas Negeri Gorontalo 

²Management Department, Universitas Negeri Gorontalo. 
 
 

Article Info   Abstract 
 

 

Article history: 

Received: 4 January 2023; 

Accepted: 31 January 2023; 

Published: 27 May 2023. 

 

 
 

 

 
 

Keywords: 

Service Quality; Purchase 

Decisions   
 

 

The purpose of this research was to determine to what extent service 

quality affected purchase decisions at Cv. Mufidah, Gorontalo City.” 

This research employed a quantitative approach using a quantitative 

correlational method with a sample size of 30 consumers. Besiders, the 

data collection techniques used in this research were interviews, 

questionnaires, and documentation, while the data analysis technique 

was simple regression analysis. The research finding denoted that there 

was a positive and significant effect of service quality on purchase 

decisions at CV Mufidah, Gorontalo City.” The effect of service quality 

on purchase decisions reached 43%, while the remaining 57% was 

affected by other variables that were not examined in this research.  
 

Abstrak 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Keputusan Pembeli Di CV. 

Mufidah Kota Gorontalo”. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif kolerasional dengan jumlah sampel 30 Orang. 

Konsumen Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah wawancara, kuesioner, dokumtasi serta teknik 

analisis data pada penelitian ini menggunakan regresi sederhana. 

Hasil Penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara Kualitas pelayanan terhadap Keputusan Pembeli Di 

CV. Mufidah Kota Gorontalo”. Besar pengaruh transparasi dan 

akuntabilitas terhadap pengelolaan keuangan desa mencapai 43% 

sedangkan sisanya sebesar 57% dipengaruhi oleh penelitian lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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Pendahuluan 

Suatu perusahaan dalam mengeluarkan produk sebaiknya disesuaikan dengan kebutuhan  

dan  keinginan konsumen.  Dengan begitu maka produk dapat bersaing  di  pasaran,  

sehingga menjadikan konsumen memiliki banyak alternative pilihan produk sebelum 

mengambil keputusan untuk membeli suatu produk  yang ditawarkan.  Keunggulan-

keunggulan dari produk dapat diketahui  oleh  konsumen dan   bias membuat konsumen 

tertarik untuk mencoba   dan   kemudian akan mengambil keputusan untuk membeli suatu 

produk tersebut. Pelayanan  yang  dapat memuaskan konsumen akan berdampak terjadinya 

pembelian berulang-ulang   yang   berarti akan terjadi peningkatan penjualan. Dengan 

pelayanan yang baik dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas konsumen serta membantu 

menjaga jarak dengan pesaing   (Kotler,   1999:297).  Jika perusahaan tidak dapat memenuhi 

maka akan menimbulkan ketidak puasan. Biasanya pelanggan menilai kepuasan atau 

ketidak puasan terhadap suatu produk dengan cara membandingkan kinerja atau hasil  yang  

diarasakan dibandingkan dengan harapannya.  

Pemahaman perusahaan berawal dari produk, selanjutnya disesuaikan dengan price,  

promotion  dan  place.  Pemikiran  yang berorientasi  pada  pasar  dan konsumen merupakan 

kebutuhan  yang  tidak dapat di elaklagi  di  era  persaingan bisnis   yang hypercompetition.   

Era   ini diyakini   pula   sebagai   era   dengan ketidak pastian yang dibarengi dengan 

munculnya fase pertumbuhan  yang  tidak menentu.  Salah  satu penyebabnya adalah 

tingginya tingkat persaingan  di  dunia baik bisnis local maupun global. Tingkat persaingan 

yang ketatantara perusahaan menyebabkan perusahaan harus benar-benar memikirkan   

strategi   yang tepat dalam menghadapi persaingan tersebut. Michael Porte (1980, p. 49), 

dalam Imron Munfaat  (2003)  menyatakan ada  lima  sumber kekuatan persaingan  yang  

harus di antisipasi  dan  dipahami perusahaan  agar  dapat menyusun  strategi  bersaing 

sehingga mampu memenangkan persaingan.   
 

Menurut Tjiptono (2011:164), kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Kualitas pelayanan adalah kesesuaian dan derajat kemampuan untuk digunakan 

dari keseluruhan karakteristik produk dan jasa yang disediakan dalam pemenuhan harapan 

yang dikehendaki konsumen dengan atribut atau faktor yang meliputi: keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, bukti langsung langsung. Service quality adalah seberapa jauh 

perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. 

Service quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas 

layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka 

harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan, 

yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. Zeithaml (2003) 

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berfokus terhadap evaluasi yang mencerminkan 

persepsi pelanggan dari dimensi 

Keputusan pembelian merupakan suatu perilaku konsumen untuk menentukan suatu proses 

pengembangan keputusan dalam membeli suatu produk. 
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Metode Penelitian 
 

Pada dasarnya desain penelitian menggambarkan prosedur-prosedur yang memungkinkan 

peneliti dapat menguji hipotesis penelitian tersebut untuk mencapai keputusan pembeli yang 

baik mengenai aktivitas kualitas pelayananan tara variabel bebas dan variabel terikat pada 

penelitian tersebut. 
 

Dalam memilih metode penelitian, peneliti menggunakan motode kuantitatif untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembeli. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Normalitas Data 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Keputusan Pembelian 

N 30 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 39. 47 

Std. 

Deviation 
         3. 481 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .112 

Positive .094 

Negative -.112 

Kolmogrov-Smirnov Z .611 

Asymp. Sig. (2-tailed) .849 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Berdasarkan hasil pengujian normalits pada table di atas, diperolehhasil Kolmogorov-

Smirnov Z sebesar 0,611 dengan nilai asymp. Sig. (2- tailed) atau probabilitas sebesar 0.849 

yang berada diatas 0.05 seperti yang telah disyaratkan. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal. Kesimpulan dari pengujian ini juga 

didukung dengan hasil plot data yang menunjukkan bahwa data dari variabel Y (Keputusan 

Pembelian) menyebar disekitar garis lurus seperti yang tampat dalam grafik. 
 

Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk melihat pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Setelah dilakukan uji asumsi normalitas data dan ternyata terpenuhi, tahap 

selanjutnya dilakukan pemodelan data dengan menggunakan analisis regresi linier 

sederhana. Hasil analisis dengan bantuan program SPSS ditampilkan pada tabel sebagai 

berikut : 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta   
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1 (Constant) 6.202 7.257  855 .400 

Kualitas Pelayanan .385 .084 .656 4.595 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

Berdasarkan hasil analisis diatas maka model regresi Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Keputusan Pembelian adalah Ŷ = 6.202 + 0.385. Hal ini berarti setiap penambahan 

variabel X (Kualitas Pelayanan), maka nilai partisipasi variabel Y(Keputusan Pembelian) 

meningkat sebesar0.385. koefisiensi regresitersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan 

bahwa arah pengaruhvariabel X terhadap Y adalah positif. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .656a .430 .409 2.675 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Dari analisis diatas terlihat nilai koefisien determinasi dari model regresi yang telah 

diperoleh sebelumnya sebesar 0.430. Nilai ini berarti bahwa sebesar 43% variabel Keputusan 

Pembelian dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan yang diterapkan. Dengan kata lain semakin 

baik Kualitas Pelayanan diterapkan maka Keputusan Pembelian  juga akan semakin 

meningkat. Dengan demikian, hipotesisi penelitian yang menyatakan bahwa “Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian di CV Mufidah 

Kota Gorontalo”. Dinyatakan diterima. 
 

Pembahasan 
 

Dalam penelitian ini, peneliti coba melakukan studi penelitian tentang seberapa besar 

pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di CV Mufidah Kota Gorontalo, 

penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode yang digunakan adalah 

metode kuantitatif kolerasional dengan jumlah sampel 30 orang Konsumen. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara, kuesioner, 

dokumentasi serta teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan regresi sederhana. 
 

Penelitian ini diolah secara kuantitatif sebagaimana yang telah dijelaskan dibab tiga dengan 

melakukan pengukuran antara pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian 

di CV Mufidah Kota Gorontalo. Dengan instrumen penelitian yang digunakan, maka hasil 

penelitian ini tergambar dalam data Skor, baik dari variabel X(Kualitas Pelayanan)dan 

variabel Y (Keputusan Pembelian) sebagaimana yang terlihat pada lampiran dan untuk 

mempertanggung jawabkan tingkat keabsahan dari data skor ini, maka peneliti melakukan 

analisis data terhadap masing-masing variabel. 
 

Hasil pengujian regresi yang dijelaskan sebelumnya menunjukkan bahwa ternyata ada 

pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di CV Mufidah Kota 

Gorontalo. Koefisien regresi yang bertanda positif dari variabel dukungan menunjukkan 

bahwa peningkatan nilai Kualitas Pelayanan maka akan meningkatkan nilai Keputusan 

Pembelian. Selanjutnya, berdasarkan perhitungan model persamaan regresi yang telah 

dilakukan diperoleh nilai koefisien determinasi R2 sebesar 0,430. Nilai ini berarti bahwa 

sebesar 43% variabel Keputusan Pembelian dipengaruhi variabel Kualitas Pelayanan, 
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sedangkan sisanya 57% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.  
 

Dikarenakan hasil dalam penelitian ini relevan dengan hasil penelitian sebelumnya, maka 

peneliti dapat menyimpulkan bahwa kadar dari kualitas pelayanan yang dijalankan memiliki 

peran yang signifikan dalam menumbuhkan keputusan pembelian para konsumen. Dan 

dengan demikian hipotesisis penelitian yang berbunyi “Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian di CV Mufidah Kota 

Gorontalo”.Dinyatakan diterima. 
 

Simpulan 
 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian maka disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

yang positif antara Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di CV Mufidah Kota 

Gorontalo, semakin baik Kualitas Pelayanan diterapkan maka Keputusan Pembelian  juga 

akan semakin meningkat. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di 

CV Mufidah Kota Gorontaloadalah sebesar 43% dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

Keputusan Pembelian dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan yang diterapkan sedangkan 

sisanya dipengaruhi oleh variable lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Hal serupa 

juga digambarkan oleh hasil pengujian Hipotesis yang dilakukan yang mengemukakan bahwa 

pada tingkat kepercayaan 95% dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di CV Mufidah Kota Gorontalo. 
 

Saran 

Saran yang peneliti dapat diberikan terkait penelitian ini antar lain sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan: 

Saran untuk Cv. Mufidah yaitu agar lebih meningkatkan hal-hal mengenai kualitas 

pelayanan, terutama yang berkaitan dengan pelayanan toko saat konsumen kesulitan dalam 

mencari barang yang akan dibelianya serta pelayanan kasir yang bisa lebih cepat mengingat 

besarnya volume konsumen CV. Mufidah, Sehingga pelanggan bisa merasakan peningkatan 

kepuasaan terhadap pelayanan yang ada di CV Mufidah, Perusahaan juga harus selalu 

mengevaluasi hal-hal yang berkaitan dengan kualitas  pelayanan  dan merespon  cepat  

keluhan  dari  pelanggannya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Untuk  penelitian  selanjutnya,  dapat  dijadikan  sebagai  tambahan  informasi  dan  

pengetahuan dan  juga  dapat  dijadikan  salah  satu  referensi  untuk  penelitian  lebih  

lanjut,  kedepan penelitian ini lebih dikembangkan dengan meambah variabel seperti harga, 

kualitas produk dan suasana toko.  
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