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Abstrak 

Kemajuan sebuah perusahaan salah satunya dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam 

melayani konsumennya. Pelayanan yang perusahaan berikan harus memperhatikan kualitas 

standar yang diberikan kepada pelanggan bahkan harus melebihi efektasi yang diharapkan oleh 

pelanggan sehingga dapat membuat para pelanggan bertahan menggunakan jasa perusahaan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen di CV Fajar Millenium Sakti. Penelitian termasuk dalam jenis penelitian deskriptif, 

sumber data dan teknik pengumpulan data: observasi, wawancara, metode kepustakaan dan 

dokumentasi. Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen yang terlihat dari sudut pandang sistem, prosedur, dan mekanisme 

pelayanan dalam menangani kebutuhan konsumen sehingga menyebabkan terjadinya keputusan 

pembelian oleh pihak konsumen.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Konsumen 

  

Abstract 

One of the ways a company's progress is influenced by the company's ability to serve its customers. 

The services that the company provides must pay attention to the standard quality provided to 

customers and must even exceed the effectiveness expected by customers so that customers can 

continue to use the company's services. The aim of this research is to determine the quality of 

service on consumer purchasing decisions at CV Fajar Millenium Sakti. Research is included in 

the type of descriptive research, data sources and data collection techniques: observation, 

interviews, library methods and documentation. The research results show that there is an 

influence of service quality on consumer purchasing decisions which can be seen from the 

perspective of systems, procedures and service mechanisms in handling consumer needs, thus 

causing purchasing decisions by consumers. 

Keywords: Service Quality, Purchasing Decisions, Consumers 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Seiring berkembangnya pemasaran produk atau jasa dari waktu ke waktu, masyarakat dapat 

memenuhi kebutuhan hidupnya. Pemasar yang akan menjual produknya dalam bentuk barang dan 
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jasa harus mampu memenuhi apa yang dibutuhkan dan diinginkan konsumennya, sehingga dapat 

memberikan nilai yang lebih baik dari pesaingnya. Pemasar harus berusaha mempengaruhi 

konsumen dengan segala cara agar konsumen mau membeli produk yang ditawarkan, bahkan yang 

semula tidak mau membeli, menjadi mau membeli.Karena pada prinsipnya konsumen yang 

menolak hari ini belum tentu menolak keesokan harinya, akibatnya terjadi persaingan dalam 

menawarkan produk berkualitas yang mampu bersaing di pasar. Semakin meningkatnya taraf 

kehidupan masyarakat maka kebutuhan masyarakat akan barang juga akan meningkat.   

Menurut Ibrahim dalam Hardiyansyah (2011:40) Kualitas pelayanan merupakan suatu 

kondisi dinasmis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan dimana 

penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan public tersebut. 

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi 

harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan 

oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah 

tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan 

konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan 

suatu perusahaan. Hubungan antara produsen dan konsumen menjangkau jauh melebihi dari waktu 

pembelian ke pelayanan purna jual, kekal abadi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan 

menganggap konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari konsumen 

tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus hidup.  

Hal ini berpengaruh pada perilaku konsumen dalam memilih barang yang akan konsumen 

beli atau apa yang menurut konsumen paling tepat dan dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginannya. Produk yang berkualitas menjadi kunci utama dalam memenangkan persaingan, 

yang pada akhirnya akan mampu memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada konsumen. 

Produk yang disediakan di CV. Fajar Millenium Sakti adalah produk yang biasanya digunakan 

oleh konsumen setiap harinya, contohnya: beras, minyak goreng, tepung, gula, kopi dan lain-lain. 

Jumlah pengunjung atau konsumen di Fajar Millenium Sakti setiap bulannya mengalami 

peningkatan tidak teratur, kecuali bulan Ramadhan, Nyepi, Natal dan Tahun Baru serta pada hari-

hari besar lainnya akan meningkat.    
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B. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini dilaksanakan di CV. Fajar Millenium Sakti Denpasar dengan pemilihan lokasi 

secarapurposive (sengaja). Pelaksanaan penelitian dimulai dari Maret 2021 sampai dengan Mei 

2021. Berdasarkan jenis penelitian yang dilakukan penulis, penulisan ini termasuk dalam jenis 

penelitian deskriptif. Secara harfiah, penelitian deskriptif adalah penelitian yang bermaksud untuk 

membuat deskripsi mengenai situasisituasi atau kejadian-kejadian. (Suryabrata, 2010). Sumber 

data dan teknik pengumpulan data: observasi, wawancara, metode kepustakaan dan dokumentasi. 

Adapun kriteriakriteria informan ialah sebagai berikut: Informan ialah konsumen yang berbelaja 

di CV. Fajar Millenium Sakti Denpasar minimal dua kali dalam sebulan terakhir.  

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

PelayananYang Diberikan Oleh CV Fajar Millenium Sakti Ke Pelanggan  

  Hasil wawancaara dengan pelanggan menyatakan pelayanan yang diberikan oleh CV Fajar 

Millenium Sakti selalu melayani pihak kami dengan ramah dan mengirim semua kebutuhan yang 

kami pesan tepat waktu dan kualitas barangnya terjamin. Selanjutnya, pelayanannya cukup 

memuaskan, kami merasa pelayanan yang diberikan CV Fajar Millenium Sakti sangat maksimal 

dan baik. Hasil Wawancara lainnya menyatakan pelayanannya memuaskan, karena CV Fajar 

Millenium Sakti memberikan pelayanan yang baik kepada kami. Selain itu, para karyawan CV 

Fajar Millenium Sakti sangat ramah kepada para konsumen namun kecepatan pelayanan yang 

diberikan harus ditingkatkan kembali.  

  

Karyawan CV Fajar Millenium Sakti Menjalin Komunikasi Yang Baik Dengan 

Pelanggannya  

 Dari hasil wawancara dengan pelanggan, menyatakan karyawan CV Fajar Millenium Sakti 

sampai saat ini selalu menjalin komunikasi yang baik dengan pihak kami dan selalu memberikan 

informasi jika kebutuhan yang kami cari tidak ada. Hasil Wawancara Purchase Hotel Amandari 

Ubud, menyatakan kami merasa karyawan CV Fajar Millenium Sakti Sangat Baik dalam menjalin 

komunikasi, sehingga membuat minim miss komunikasi antar kami dengan karyawan CV Fajar 

Millenium Sakti. Hasil Wawancara Purchase Hotel Titik Dua Ubud, karyawannya selalu menjalin 

komunikasi yang baik, sopan, dan ramah kepada kami. Hasil Wawancara Purchase Hotel Sthala 
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Ubud, CV Fajar Millenium Sakti menjalin komunikasi yang baik dengan kami sehingga kami 

merasa nyaman saat berbelanja di CV Fajar Millenium Sakti.  

  

Jika Terdapat Keluhan Bagaimana Penanganan yang Diberikan CV Fajar Millenium Sakti 

untuk Menyelesaikan Keluhan Tersebut  

  Hasil Wawancara Purchase Hotel Wapa Diume Ubud, penanganan yang diberikan CV 

Fajar Millenium Sakti untuk menyelesaikannya adalah CV Fajar Millenium Sakti selalu cepat 

menyelesaikan keluhan dari pihak kami,misalnya kalau barang yang tidak sesuai atau barangnya 

rusak saat pengiriman,CV Fajar Millenium Sakti langsung menggantikannya dengan yang baru. 

Hasil Wawancara Purchase Hotel Amandari Ubud, penanganan oleh CV Fajar Millenium Sakti 

sangat sabar dan baik dalam menangani keluhan dari kami.Selain baik dalam menangani keluhan 

CV Fajar Millenium Sakti juga sangat baik dalam mengambil solusi dari permasalahan yang ada. 

Hasil Wawancara Purchase Hotel Titik Dua Ubud, CV. Fajar Millenium Sakti sangatlah cepat 

menangani semua keluhan dari kami dan cepat memberikan solusi yang baik buat kami. Hasil 

Wawancara Purchase Hotel Sthala Ubud CV. Fajar Millenium Sakti sangat menerima saran dan 

keluhan konsumen namun CV Fajar Millenium Sakti tidak cukup tanggap dalam menangani 

keluhan kami dan keluhan-keluhan kami tidak diproses secara cepat.  

  

Apa yang Menjadi Daya Tarik CV Fajar Millenium Sakti  

  Dari hasil wawancara didapatkan bahwa CV Fajar Millenium Sakti selalu memberikan 

pelayanan yang baik dan merespon cepat apa yang menjadi keluhan dari pihak kami dan harga 

barangnya tidak terlalu mahal. CV Fajar Millenium Sakti selalu mempunyai barang yang perlukan, 

kemudian harga yang bersaing tidak terlalu mahal dan yang terpenting adalah kualitas barang yang 

sangat bagus dimana CV Fajar Millenium Sakti selalu mempertahankan kualitasnya. Hasil 

wawancara lainya CV Fajar Millenium Saktis elalu memberikan pelayanan yang baik dan semua 

kebutuhan yang kami perlukan selalu datang tepat pada waktunya. Barang-barang yang ada di CV 

Fajar Millenium Sakti cukup lengkap dan harga barangnya juga terjangkau dengan kualitas yang 

baik. 
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D. KESIMPULAN 

Dapat disimpulkan bahwa memang benar terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen di CV Fajar Millenium Sakti yang terlihat dari sudut pandang 

sistem, prosedur, dan mekanisme pelayanan dalam menangani kebutuhan konsumen sehingga 

terjadinya keputusan pembelian oleh pihak konsumen. Selain itu di CV Fajar Millenium Sakti 

mampu memberikan kebutuhan yang diminta oleh konsumen, dari segi kualitas barang dan 

terjangkaunya harga produk yang ditawarkan CV Fajar Millenium Sakti kepada konsumen.  
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