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ABSTRACT

Zega, Restu Zega. 2024. Analisis Perilaku Konsumen Dalam Pengambilan
Keputusan Memilih Layanan Service Komputer Di CV. Rineo Nias
Persada Kota Gunungsitoli. Skripsi. Prodi Manajemen. Pembimbing
Yupiter Mendrofa, S.E.M.M

Perilaku konsumen sangat berpengaruh terhadap keputusan terhadap pembelian
atau jasa. Suatu perusahaan, sangat disarankan untuk mengetahui target pasarnya
serta mengetahui dan mempelajari tentang perilakuﬁ‘nsumen terlebih dahulu agar
pemasaran produk atau jasanya lebih maksimal. Pada penelitian yang menjadi
permasalahan utama adalah perilaku kcﬁ.lmen dalam menanggapi keperluan
konsumen dalam pengambilan keputusan konsumen. Tujuan penelitian ini adalah,
untuk mengetahui perilaku konsumen dalam mergilih layanan service komputer di
CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli, untuk mengetahui pengambilan
keputusan dalam memilihéiyanan service komputer di CV. Rineo Nias Persada
kota Gunungsitoli dan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi
perilaku konsumen dalam pengambilan ﬁputusan memilih layanan service
komputer di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli. Penelitian menggunakan
jenis penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data adalah observasi,
dokumentasi dan wawancara. Teknik analisis data dengan reduksi data, penyajian
data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian yang didapatkan darighasil
pengumpulan data dianalisis menggunakan analisis perilaku konsumen dalam
pengambilan kesimpulan. Berdasarkan hasil penelitian yang dilaksanakan oleh
peneliti pada CV. Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli, i hasil analisa
penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya yaitu dari analisis perilaku
konsumen dalam pengambilan keputusan memilih layanan service komputer di
CV. Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli adalah bahwa konsumen
mempertimbangkan beberapa faktor penting yaitu faktor budaya, sosial, pribadi,
dan psikologis, dimana faktor-faktor tersebut berperan penting dalam
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen dalam memilih layanan service

komputer.




ABSTRACT

Zega, Restu Zega. 2024. Analysis of Consumer Behavior in Decision Making in
Choosing Computer Services at CV. Rineo Nias Persada Gunungsitoli
City. Thesis. Management Study Program. Supervisor Yupiter Mendrofa,
SE.,M.M.

Consumer behavior greatly influences decisions regarding purchases or services.
It is highly recommended for a company to know its target market and know and
learn about consumer behavior first so that the marketing of its products or
services can be maximized. In the research, the main problem is c er
behavior in responding to consumer needs in consumer decision making. @:ﬁm
of this research is to determine consumer behavior in choosing computer service
at CV. Rineo Nias Persada Gunungsitoli city, to find out decision making in
choosing (‘ampﬁeervice services at CV. Rineo Nias Persada Gunungsitoli city
and to find out the factors that influence consumer behavior in making decisions
about choosing cquputer service services at CV. Rineo Nias Persada,
Gunungsitoli city. The research uses qualitative research. Data collection
techniques are observation, documentation and interviews. Data analysis
techniques using data reducriorﬁra presentation and drawing conclusions. The
research results obtained from the data c‘af!erw were analyzed using consumer
behavior analysis in drawing conclusions. Based on the results of rch
carried out by researchers at CV. Rineo Nias Persada Gununggitoli City, from the
results of the research analysis previously stated, namely from the analysis of
consumer behavior in making decisions about choosing computer service services
at CV. Ringg Nias Persada Gunungsitoli City is that consumers consider several
aportant factors, namely cultural, social, personal and psychological factors,
where these factors play an important role in influencing consumer purchasing

decisions in choosing computer service services.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kegiatan pemasaran merupakan tindakan yang dilakukan oleh para
pelaku usaha untuk memastikan bahwa operasionalnya tetap berjalan
seperti biasa, sehingga dapat berkembang dan menghasilkan pendapatan
pada saat yang bersamaan. Sekarang sudah jelas betapa pentingnya
kebijakan strategi pemasaran bagi sebuah bisnis. Tidak mungkin
memisahkan strategi perusahaan dari kesuksesannya. Selain itu juga
sangat berdampak pada bagaimana suatu perusahaan dijalankan dengan
menyediakan pola dan strategi manajemen yang efektif. Banyak bisnis
yang benar-benar ingin mempertahankan pelanggannya untuk jangka
panjang, jika memungkinkan. Kesuksesan jangka panjang akan diraih
oleh bisnis yang mampu memperoleh loyalitas pelanggannya.

Strategi dan arah setiap bisnis sangat dipengaruhi oleh bagaimana
konsep pemasaran diterapkan. Hal ini dapat dimengerti mengingat
pemasaran secara tradisional berfungsi sebagai katalis antara perusahaan
dan pelanggannya, distributor, dan pesaingnya, dan konsep serta
perencanaan strategi perusahaan merupakan upaya untuk menjaga
perusahaan tetap konsisten dengan lingkungan bisnisnya. Secara umum,
setiap kegiatan usaha bertujuan untuk memaksimalkan hasil dan
keuntungan dengan cara meningkatkan volume penjualan, meningkatkan
daya saing, dan menurunkan biaya produksi atau distribusi. Kemampuan
perusahaan dalam menerapkan tata kelola dan menjaga keberlangsungan
usaha ditunjukkan dari keuntungan yang diperoleh. Sulitnya sﬁu bisnis
untuk memaksimalkan keuntungan, dan aktivitas pemasaran merupakan
salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keberhasilannya.

Perkemba teknologi informasi, terutama dalam penggunaan
komputer, telah menjadi hal yang sangat penting dalam berbagai aspek
kehidupan masyarakat modern. Penggunaan komputer sebagai alat kerja

dan hiburan semakin umum terjadi di berbagai lapisan masyarakat. Di




tengah perkembangan teknologi yang begitu pesaﬁ(ebutuhan akan
layanan service juga semakin meningkat, sehingga menciptakan suatu
persaingan yang semakin ketat. Perusahaan harus bekerja keras
memberikan kebijakan-kebijakan strategi dalam meningkatkan kualitas
layanan service dalam menghadapi persaingan yang ketat dengan
competitor yang dapat memberikan value yang lebih besar kepada
konsumen. Pada dasarnya, semakin banyak pesaing maka semakin
banyak pula pilih:ﬂﬁagi kosumen untuk dapat memilih layanan jasa
service komputer yang sesuai dengan apa yang menjadi harapan
konsumen. Kosenkuensinya, masyarakat kini mulai berfikir selektif dan
smart dalam memilih svatu layanan service sehingga mereka
mendapatkan pelayanan yang berkualitas.

Tingginya minat masyarakat dalam menggunakan komputer
menjadi alasan mengapa hinggga saat ini telah menjadi pendorong utama
di balik kelangsungan bisnis layanan service komputer. Semakin banyak
orang yang bergantung pada komputer untuk berbagai kebutuhan, baik
itu untuk pekerjaan, pendidikan, hiburan, atau komunikasi, semakin besar
pula kemungkinan terjadinya masalah teknis atau perlu pemeliharaan.
Dengan demikian, permintaan akan jasa layanan service komputer terus
meningkat seiring dengan populernya penggunaan komputer di semua
usia. Dalam era digital saat ini, kebutuhan akan jasa layanan service
komputer juga meluas ke masalah keamanan dan privasi data, di mana
penyedia jasa ini membantu pengguna dalam mengamankan sistem
mereka. Jasa layanan service komputer memiliki peran penting dalam
menjaga kelancaran dan kinerja optimal dari perangkat komputer
konsumen, membantu dalam mencegah kerusakan dan masalah teknis
yang lebih serius di masa mendatang melalui pemeliharaan rutin dan
perawatan preventif.

sebenarnya karena mereka memiliki alasan-alasan tertentu dalam

Konsumen memutuskan untuk melakukan perbaikan computer

memilih layanan service komputer, misalnya mereka puas dengan

kualitas layanan service dan harga yang ditawarkan dari jasa tersebut.




Ada pula konsumen yang memilih layanan service komputer berdasarkan

kebutuhan akan suatu barang dan tidak sedikit pula konsumen yang
memilih suatu layanan service tanpa ada rencana untuk memperbaiki
sebelumnya atau tanpa adanya pertimbangan-pertimbangan Kkhusus
sehingga mengambil keputusan untuk memilih layanan service tersebut.
Dengan demikian konsumen cenderung mempertimbangkan beberapa
faktor penting. Salah satunya adalah reputasi dan pengalaman penyedia
layanan. Konsumen akan mencari ulasan dan testimoni dari pelanggan
sebelumnya untuk menilai kualitas pelayanan dan kehandalan teknisi.
Selain itu, kemampuan penyedia layanan dalam menangani berbagai
jenis masalah teknis juga menjadi pertimbangan penting. Konsumen akan
mencari tahu apakah penyedia layanan memiliki keahlian yang sesuai
dengan kebutuhan mereka, apakah itu perbaikan ringan, pemulihan, atau
masalah perangkat lainnya.

Menurut (Paloma et al., 2023) faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian konsumen sangat beragam, dengan variasi perilaku
antar individu yang menjadi faktor utama. Karena setiap individu
memiliki preferensi dan kebutuhan yang berbeda terhadap produk,
penelitian tentang perilaku konsumen menjadi esensial bagi produsen.
Dengan memahami dinamika perilaku konsumen, produsen dapat
menyesuaikan strategi pemasaran dan pengembangan produk untuk
memenuhi harapan konsumen, yang pada akhirnya dapat meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Variabel-variabel yang diperkirakan akan menimbulkan kepuasan
konsumen disebut dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen. Penjualan yang baik atau, dengan kata lain, penjualan yang
meningkat seiring berjalannya waktu adalah tanda pertama bahwa sebuah
bisnis sedang bertumbuh dan dapat bertahan. Saat ini, berbagai jenis
usaha telah berkembang pesat dan bahkan menguasai beberapa pasar.
seperti perusahaan di industri jasa yang melayani segmen pasar tertentu
dan menyediakan layanan komputer kepada pelanggan. Perusahaan

menjadi semakin tertarik untuk beroperasi di industri jasa seiring dengan




meningkatnya jumlah perusahaan atau individu yang tertarik pada
industri tersebut. Oleh karena itu, kini banyak sekali toko-toko komputer
yang menawarkan berbagai macam jasa dan service komputer.

CV. Rineo Nias Persada di Kota Gunungsitoli, sebagai salah satu
penyedia layanan service komputer, berada dalam posisi yang sangat
strategis untuk memenuhi kebutuhan konsumen dalam memastikan
kinerja komputer mereka tetap optimal. Namun, dengan banyaknya
alternatif penyedia layanan service komputer di kota Gunungsitoli,
penting untuk memahami bagaimana perilaku konsumen dalam
pengambilanﬁtu keputusan saat memilih penyedia layanan tersebut.

Dari pengamatan awal yang telah dilakukan oleh penulis
ditemukan bahwa masalah yang dihadapi CV. Rineo Nias Persada Kota
Gunungsitoli saat ini adalah terungkap sejumlah permasalahan yang
melibatkan perilaku konsumen dalam proses pengambilan keputusan
ketika memilih layanan service komputer. Masalah yang tampaknya
meruncing adalah preferensi konsumen terhadap harga jasa service yang
lebih murah, di mana banyak konsumen cenderung memilih layanan
dengan harga terendah yang mereka anggap dapat memberikan kualitas
yang memuaskan. Selain itu, masalah negosiasi harga yang ketat juga
menjadi perhatian, dengan konsumen yang berupaya keras untuk
mendapatkan penawaran terbaik yang memenuhi ekspektasi mereka.
Permasalahan pembayaran atau tidak adanya pembayaran adalah sumber
ketidakpastian dan konflik, memengaruhi kelancaran transaksi dan
kepercayaan antara konsumen dan penyedia layanan. Ketidak kesabaran
konsumen dalam menunggu penyelesaian layanan juga menjadi
tantangan serius, di mana ekspektasi akan penyelesaian yang cepat dapat
menjadi penyebab ketidakpuasan. Kurangnya pemahaman konsumen
mengenai masalah yang telah didiagnosis oleh penyedia layanan service
komputer menjadi hambatan komunikasi yang signifikan dan dapat
memengaruhi pengambilan keputusan. Selain itu, penolakan konsumen
terhadap solusi yang disarankan oleh penyedia layanan juga menjadi

permasalahan yang memerlukan penanganan lebih lanjut. Seluruh




permasalahan ini berpotensi merugikan bisnis dan menciptakan citra
negatif, terutama jika konsumen menyebarkan informasi negatif tentang
penyedia layanan.

Selain itu, CV. Rineo Nias Persada juga menghadapi tantangan
dalam menjaga konsistensi dalam pelayanan. Meskipun berusaha untuk
memenuhi kebutuhan konsumen secara optimal, variabilitas dalam
kualitas pelayanan dan respons terhadap masalah teknis dapat
mempengaruhi  persepsi  konsumen terhadap kehandalan dan
profesionalisme penyedia layanan." Selain itu, kecepatan dan efisiensi
dalam menanggapi permintaan layanan juga menjadi perhatian penting.
Tantangan terbesar adalah memenuhi ekspektasi konsumen akan
penyelesaian yang cepat, terutama dalam kasus-kasus di mana waktu
penyelesaian menjadi kritis untuk kelancaran operasional konsumen.
Ketidakmampuan untuk memberikan solusi dalam waktu yang
diharapkan dapat meniggbulkan ketidakpuasan dan bahkan potensi
kehilangan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menggali masalah-masalah tersebut, menjelaskan penyebabnya, dan
mencari solusi yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen serta
efisiensi layanan di CV. Rinieo Nias Persada kota Gunungsitoli.

Berikut ini adalah data jumlah konsumen dalam satu tahun terakhir
yang memilih layanan jasa service komputer di CV. Rineo Nias Persada

Kota Gunungsitoli.

Table 1.1
Data Jumlah Konsumen pada CV.Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli
Tahun 2023.
Jenis Perbaikan
No Bulan KInstal 6 Service Ganti Service
orr:pu ¢ Ringan | Keyboard | Motherboard
1. | Januari 56 22 29 11
2. | Februari 41 13 15 8
3. | Maret 32 20 18 12
4. | April 28 24 27 0




5. | Mei 71 28 15 15
6. | Juni 62 19 32 11
7. | Juli 31 22 42 10
8. | Agustus 42 18 37 8
9. | September 54 14 39 13
10. | Oktober 72 36 42 8
11. | November 82 44 55 7
12. | Desember 56 48 52 14
Total 627 308 403 126

Sumber: CV Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli, 2023

Dari table 1.1 Menunjukan bahwa CV. Rineo Nias Persada
mengalami ketidakstabilan jumlah konsumen yang memilih layanan
service computer di CV Rineo Nias Persada,

Tercatat pada bulan Januari, jumlah instalasi komputer mencapai 56,
namun pada bulan Februari, jumlah tersebut menurun menjadi 41.
Kondisi ini menunjukkan bahwa CV. Rineo Nias Persada mengalami
penurunan permintaan untuk layanan service komputer,

Sedangkan pada bulan Oktober, jumlah instalasi komputer
meningkat menjadi 72, namun pada bulan November, jumlah tersebut
meningkat lagi menjadi 82. Kondisi ini menunjukkan bahwa CV. Rineo
Nias Persada mengalami peningkatan permintaan untuk layanan service
komputer, Penurunan jumlah instalasi komputer pada bulan Februari dan
Agustus menunjukkan bahwa CV. Rineo Nias Persada masih mengalami
ketidakstabilan jumlah konsumen yang memilih layanan service
komputer. Yang dapat disebabkan oleh berbagai faktor seperti ketidak
puasan konsumen, sosial, budaya konsumen, motivasi konsumen, bahkan
bisa juga dipengaruhi oleh gaya hidup konsumen, pengalaman
konsumen, musim liburan dan peningkatan atau perubahan kebutuhan
konsumen.

CV. Rineo Nias Persada perlu memantau dan menyesuaikan strategi
pemasaran dan operasionalnya untuk menghadapi perubahan tersebut.
Dalam jangka panjang, CV. Rineo Nias Persada perlu melakukan analisis
pasar dan kebutuhan konsumen secara teratur untuk memantau dan

menyesuaikan strategi pemasaran dan operasionalnya.




1.2.

1.3.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul: Analisis Perilaku Konsumen Dalam
Pengambilan Keputusan Memilih Layanan Service Komputer Di

CV. Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli

Fok enelifian

Dari uraian latar belakang penelitian tersebut di atas, maka yang menjadi

fokus dalam penelitian iﬁdalah:

1. Untuk menganalisis perilaku konsumen dalam konteks pengambilan
keputusan saat memilih layanan service komputer.

2. Mengevaluasi layanan service komputer yang disediakan oleh CV.
Rineo Nias Persada di Kota Gunungsitoli.

3. Mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam pelayanan yang
ditawarkan oleh CV. Rineo Nias Persada serta untuk menyarankan
perbaikan yang dapat meningkatkan pengalaman dan kepuasan

konsumen.

Rumusan Masalah

Dari latar penelitian tersebut di atas, maka masalah penelitian secara

dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana perilaku konsumen dalam memilih layanan service
komputer di CV.Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli.

2. Bagaimana pengambilan keputusan konsumen dalam memilih layanan

rvice komputer di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli.

3. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam

pengambilan keputusan memilih layanan service komputer di CV.

Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli.

14. juan Penelitian

Dalam penelitian ini, yang menjadi tujuan adalah:
1. Untuk mengetahui perilaku konsumen dalam memilih layanan service

komputer di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli.




2. Untuk mengetahui pengambilan keputusan dalam memilih layanan

rvice komputer di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli.

3. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku
konsumen dalam pengambilan keputusan memilih layanan service
komputer di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli.

1.5. Kegunaan Hasil Penelitian

Beberapa maanfaat kegunaan hasil penelitian dalam penelitian ini, antara

laip,
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini memiliki manfaat teoritis, dimana penelitian ini dapat
digunakan sebagai acuan penelitian selanjutnya untuk mengetahui
lebih jauh mengenai teori-teori yang dapat menjelaskan manajemen
pemasaran khususny lam perilaku konsumen, serta pengambilan
keputusan konsumen dan faktor-faktor yanggmempengaruhi perilaku
konsumen dalam pengambilan keputusan. Serta penelitian ini juga
dapat dijadikan rujukan bagi peneliti selanjutnya. Selain itu
diharapkan penelitian selanjutnya dapat melakukan pengembangan
untuk mendapatkan hasil yang lebih variatif serta komprehensif.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Sebagai salah persyaratan untuk menyelesaikan studi pada jenjang
Strata Satu pada Fakultas Ekonomi Universitas Nias.

b. Bagi Fakultas Ekonomi Universitas Nias
Sebagai bahan kajian dalam mengembangkan ilmu tentang perilaku
konsumen dalam pengambilan keputusan.

c. Bagi Objek Penclitian
Sebagai masukan ﬁ:gus bahan evaluasi dalam menerapkan

perilaku konsumen pengambilan keputusan.







BABII
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Perilaku Konsumen

Keputusan mengenai pelayanan atau pembelian sangat dipengaruhi oleh
perilaku konsumen. Untuk mendapatkan hasil maksimal dari pemasaran
produk atau jasa suatu perusahaan, sangat disarankan agar pelaku bisnis
terlebih dahulu memahami target pasarnya dan mempelajari perilaku
konsumen. Jika suatu perusahaan tidak mampu menjual produknya, maka
perusahaan tersebut tidak dapat berkembang. Di sisi lain, perusahaan akan
mampu bersaing di dunia bisnis jika penjualannya terus meningkat.

Perilaku konsumen sering kita jumpai dalam kehidupan sehari-hari.
Akibatnya, sal tu penafsiran perilaku konsumen merupakan pelengkap
perekonomian. Oleh karena itu, landasan utama untuk memahami
bagaimana konsumen bertindak, berpikir, dan berperilaku adalah perilaku

konsumen.

2.1.1 Pengertian Perilaku Kosumen

Perusahaan yang memproduksi barang atau jasa diharapkan selalu fokus
pada kebutuhan pelanggannya, sesuai teori pemasa. Dalam hal ini, bisnis
harus memastikan kebutuhan mendasar pelanggan yang akan dilayani, serta
mengukur, n@gcvaluasi, dan menafsirkan keinginan, sikap, dan tindakan
konsumen. Pemahaman : yang memadai tentang perilaku konsumen
diperlukan untuk hal ini. Perilaku konsumen mencakup proses pengambilan
keputusan antuk mempersiapkan dan menentukan kegiatan tersebut, serta
aktivitas individu yang fterlibat langsung dalam memperoleh dan
menggunakan barang dan jasa. Studi tentang bagaimana orang, kelompok,
dan bahkan bisnis memilih, membeli, dan menggunakan produk atau jasa
untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka dikenal sebagai perilaku

konsumen. (Kotler dan Keller 2008).
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Menurut Swasta dan Handoko dalam (Adnan, 2023) Aktivitas orang-
orang yang terlibat langsung dalam perolehan dan penggunaan barang dan
jasa, termasuk proses pengambilan keputusan dan persiapan untuk
menentukan aktivitas tersebut,éisebut sebagai “perilaku konsumen” bagi
individu atau organiasai bisnis, karena berbagai alasan, ingin mempengaruhi
atau mengubah keputusan mengenai perilaku ini, yang tujuan utamanya
adalah asaran, konsep pendekatan perilaku konsumen memiliki arti
penting. Pengambilan keputusan dan aktivitas fisik g terlibat dalam
evaluasi, perolehan, penggunaan, dan pembuangan produk baik barang
maupun jasa oleh individu atau organisasi untuk memenuhi kebutuhannya
dikegal sebagai perilaku konsumen. (Balgiah dan septyowardhani (2017))

Perilaku konsumen adalah aktivitas-aktivitas individu yang terlibat
secara langsung dalam mendapatkan dan menghabiskan nilai guna produk
termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan
penemfhian aktivitas-aktivitas tersebut (Danang Sunyoto 2018:40)

Pada umumnya, perilaku konsumen ini dibagi menjadi 2, antara lain
adalah (Sitohang, 2021)

1. Perilaku konsumen yang bersifat Rasional
Adapun ciri-ciri konsumen yang bersifat rasional ini adalah :
a. Konsumen akan memilih barang sesuai kebutuhan.
b. Barang yang dipilih ataupun dibeli konsumen memberikan kegunaan
optimal bagi konsumen.
¢. Konsumen akan membeli barang dengan mutu yang terjamin.
d. Konsumen memilih barang yang harganya sesuai dengan kemampuan
konsumen.
2. Perilaku konsumen yang bersifat Irrasional
Adapun ciri-ciri konsumen yang bersifat Irrasional adalah :
a. Konsumen akan mudah tertarik dengan cepat mengenai penayangan
iklan dan promosi yang ada dimedia cetak ataupun elektronik.
b. Konsumen memiliki barang-barang yang bermerek atau branded yang

sudah dikenal luas dan harganya sangat mahal.
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c. Konsumen memilih barang bukan berdasarkan kebutuhan, melainkan
mg‘-::ngsi atau prestise, dan gaya hidup.
Dari pengertian di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa perilaku
konsumen adalah tindakan seseorang terhadap suatu produk, jasa, merek,
atau perusahaan dalam memutuskan untuk mengeluarkan sumber daya
yang dimilikinya untuk memuaskan kebutuhan dan keinginannya
berdas: pengetahuannya terhadap produk tersebut. Definisi ini
berasal dari beberapa ahli yang disebutkan di atas.
119
2.12 Faktge-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Dunia bisnis yang semakin berkembang menuntut faktor-faktor yang
mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian
semakin beragam dan terus menerus berkembang sesuai dengan
perubahan zaman.
Dalam (Kotler 2015 :166-187) beberapa taktor yang mempengaruhi
perilaku konsumen antara lain :
1. Faktor Budaya
Budaya merupakan penentu keinginan dajwerilaku yang saling
mendasar demi mendapatkan nilai, presepsi, preferensi, dan perilaku
dari keluarga serta lembaga-lembaga penting lainya. Faktor budaya
terdiri dari :
a. Sub-budaya
Sub-budaya terdiri dari kebangsaan, agama, kelompok, ras, dan
daerah geografis, sub-budaya terbagi dari beberapa jenis yang
dibagi untuk mempengaruhi perilaku konsumen dengan
memudahkan dalam melihat konsumen itu sendiri.
b. Kelas sosial
Kelas sosial dalam konteks perilaku konsumen merujuk pada peran
dan posisi sosial yang dimiliki individu dalam masyarakat dan
bagaimana hal itu memengaruhi keputusan pembelian mereka.

Konsep kelas sosial mengacu pada pembagian masyarakat menjadi
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kelompok-kelompok berdasarkan faktor-faktor seperti pendapatan,
pendidikan, pekerjaan, dan status sosial.
Menurut (Febriantoro,2018) faktor budaya, merupakan serangkaian
nilai atau persepsi yang dipelajari masyarakat dari keluarga atau
lembaga penting lainnya. Kebudayaan erat kaitannya dengan adat
istiadat dan kebiasaan seseorang dalam beraktivitas sehari-hari.
Misalnya saja bagaimana ikap dan berpakaian. Berdasarkan hal
tersebut, budaya merupakan salah satu indikator yang mempengaruhi
perilaku konsumen (Ida. 2020).
tor Sosial
Faktor sosial dalam hal ini status sosial seperti pekerjaan, pendidikan,
dan tempat tinggal merupakan indikator yang mempengaruhi perilaku
sosial. Setiap orang akan memilih dengan siapa mereka akan
berinteraksi dan, apakah kelompok tersebut menguntungkan kita atau
tidak. Faktor sosial terdiri dari :
a. Kelompok Acuan
Terdiri dari semua kelompok yang memiliki pengaruh langsung
(tatap muka) atau pun tidak laggsung terhadap sikap atau perilaku
seseorang, atau disebut dengan kelompok keanggotaan.
b. Keluarga
Keluarga merupakan organisasi pembelian konsumen yang penting
dalam masyarakat, dan telah menjadi objek penelitian yang luas.
Anggota keluarga menjadi kelompok acuan yang paling
berpengaruh.
c. Peran dan status
Peran dan status dalam perilaku konsumen merujuk pada
bagaimana peran sosial yang dimainkan oleh individu dalam
masyarakat serta status sosial mereka memengaruhi keputusan
pembelian dan preferensi konsumen.
Peran sosial mengacu pada peran yang diterima dan diharapkan oleh

individu dalam interaksi sosial, sementara status sosial merujuk pada
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posisi relatif individu dalam hierarki sosial berdasarkan faktor-faktor
- seperti pendapatan, pendidikan, pekerjaan, dan pengakuan sosial.
3. Faktor Pribadi
Faktor Pribadi, setiap orang juga mempengaruhi perilaku ko en,
artinya kondisi perekonomian dan gaya hidup mempengaruhi perilaku
konsumen. Seseorang dengan keadaan keuangan mampu atau
memiliki pendapatan yang dapat dibelanjakan. Gaya hidup juga
menjadi penentu perilaku seorang konsumen. Misalnya seseorang
yang memiliki gaya hidup glamor tentu akan mempengaruhi perilaku
konsumen. Mereka akan setia mengeluarkan wuwang atau
penghasilannya untuk memenuhi gaya hidupnya. (Febriantoro, 2018).
4. Faktor Psikologi
(Rauf, 2022) Faktor Psikologis merupakan sikap, perasaan, persepsi
dan perilaku individu yang di peroleh dari pengalaman subyektif
seseorang. Perbedaan individu menggambarkan faktor-faktor individu
yang muncul dari dalam diri konsumen dan proses psikologis yang
terjadi pada diri konsumen yang sangat berpengaruh terhadap proses
keputusan konsumen diantaranya motivasi, persepsi, pembelajaran,
keyakinan dan sikap. Sehingga dari Faktor Sosial dan Faktor
psikologis tersebut konsumen dapat melakukan keputusan pembelian
yang berasal dari faktor internal maupun eksternal konsumen.
Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian menjadi sangat
penting diperhatikan perusahaan, karena dengan mengetahui factor-faktor
keputusan pembelian, maka dapat menimbulkan nilai emosional pada diri
konsumen sehingga muncul perasaan positif ketika hendak membeli atau
menggunakan jasa terfentu sehingga perusahaan mampu memenangkan

persaingan bisnis.

2.1.3 Manfaat Perilaku Konsumen
Menurut (Sutisna,(2022:48) Ada sejumlah keuntungan signifikan bagi

bisnis dalam perilaku konsumen. Pertama, bisnis dapat mengembangkan
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strategi pemasaran yang lebih efektif dengan pemaham enyeluruh
tentang perilaku konsumen. Perusahaan dapat menyesuaikan produk, harga,
promosi, dan distribusi mereka dengan lebih baik terhadap pasar sasaran
dengan memahami preferensi, kebutuhan, dan pola pembelian konsumen.
Perusahaan dapat mengambil manfaat dari hal ini dengan memperluas
pangsa pasarnya dan menjadi lebih kompetitif.

Keuntungan dari perilaku konsumen mencakup berbagai dimensi
ekonomi, psikologis, dan sosial yang penting. Pertama, dari sudut pandang
ekonomi, pelaku pasar, baik produsen, penjual, atau konsumen sendiri,
memperoleh keuntungan dari perilaku konsumen. Produk dan layanan yang
memenuhi kebutuhan pelanggan dapat dibeli oleh konsumen yang cerdas,
sehingga meningkatkan penjua%dan keuntungan bagi produsen dan
penjual. Perusahaan juga dapat merancang strategi pemasaran yang lebih
efektif, meningkatkan pangsa pasar, dan memperkuat loyalitas pelanggan
ketika perilaku konsumen dipelajari secara mendalam.

Informasi yang dikumpulkan, seperti apa yang disukai atau tidak
disukai konsumen dan bagaimana mereka ingin k mereka
disampaikan, sangat berguna untuk pengembangan produk. Oleh karena itu,
perusahaan dapat memperoleh manfaat yang besar dari studi perilaku
konsumen ini ketika memasarkan barang atau jasanya. Perusahaan dapat
memperoleh manfaat dari perilaku konsumen dengan cara berikut:

1. Mampu meramalkan tren pasar
Tren pasar dapat diprediksi oleh para pelaku bisnis atau perusahaan.
Tindakan pelanggan ini akan mengungkapkan tren apa yang sedang atau
sedang populer.

2. Menentukan kebutuhan dan karakteristik pelanggan
Perusahaan juga dapat memperoleh pe an tentang karakteristik dan
kebutuhan pelanggan dari lokasi ini.m@i'ur;ahaan dapat memproduksi

barang atau jasa yang benar-benar dibutuhkan pelanggan dengan cara ini
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3. Mempertahankan pelanggan setia
Perusahaan tidak hanya ingin menarik pelanggan baru, namun juga ingin
mempertahankan pelanggan yang sudah membeli ata enggunakan
jasanya. Suatu perusahaan dapat mempelajari perilaku konsumen pada
saat memasarkan suatu produk atau jasa untuk mengetahui bagaimana
perasaan mereka setelah menggunakannya. Hal ini memungkinkan
perusahaan menggunakan strategi yang tepat untuk menjaga loyalitas
pelanggan.

4. Mengembangkan strategi pemasaran yang sesuai
Kemampuan mengidentifikasi karakteristik konsumen yang masih
berkaitan dengan manfaat nomor 2 akan memudahkan pemasar dalam
merancang strategi pemasarannya. sehingga strategi yang digunakan
akan efektif.

5. Mengungguli pesaing dan mengembangkan ide-ide baru
Kemampuan untuk mengungguli pesaing adalah keuntungan akhir dari
perilaku konsumen. karena kemampuan perusahaan untuk meramalkan
tren pasar, mengidentifikasi karakteristik dan kebutuhan konsumen, dan
menerapkan strategi pemasaran yang efektif. sehingga bisnis dapat

memunculkan ide-ide baru yang dapat membantunya berkembang.

2.2.4 Model Perilaku Konsumen
Menurut (Tjiptono, 2015:51) terdapat aspek spesifik lingkup perilaku
konsumen antara lain sebagai berikut :

1. Perilaku konsumen berkaitan dengan pemahaman dari senjumlah
keputusan, yaitu menyangkut whether, what, why, when, where, how,
how much, how often, serta how long konsumen akan membeli,
kemudian memakai, atau tidak melanjutkan penggunaan produk spesitik

2. Perilaku konsumen tidak hanya terbatas pada pembeliaan saja, tetapi,
cakupan perilaku konsumen meliputi aspek utama ;

a) Acquiring behavior, seperti menyewa, membeli, menukar tambah,

barter, dan lainnya.
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b) Using behavior, berkaitan dengan alasan serta cara konsumen
menggunakan produk, yang melambangkan siapa konsumen
bersangkutan, apa yang diyakini, dan apa yang dipandang bernilai
baginya.

¢) Disposing behavior, cara konsumen tidak melanjutkan pemakaian
produk yang telah mereka beli.

d) Perilaku konsumen mencakup beragam bentuk produk, seperti barang
fisik, jasa, aktivitas, pengalaman dan event, orang dan gagasan,
informasi, produk digital, tempat, organisasi, dan property real atau
finansial.

3. Perilaku konsumen dapat menyangkut tidak sedikit orang dengan
berbagai peran berbeda, antara lain seperti :

a) Initiator, orang yang paling awal memberikan saran atau memikirkan
gagasan untuk membeli suatu produk.

b) Influencer, orang yang memberikan ulasan, masukkan, pandangan,
serta sarannya memiliki pengaruh pada keputusan final pembeliaan.

¢) Decider, orang yang menentukan keputusan pembeliaan terjadi
ataupun tidak, kemudian menentukan produk yang dipilih, bagaimana
cara serta tempat mereka membelinya.

d) Buyer,orang yang mengambil keputusan pembelian.

¢) User, orang yang memakai suatu produk.

Perilaku konsumen merupakan suatu proses dinamis. Dimana tahapan
acquisition, konsumsi, dan disposition dapat berlangsung sepanjang

waktu.

2.1.5 Tujuan Model Pggilaku Konsumen
1. Memprediksi perilaku konsumen

Salah satu tujuan utama dari model perilaku konsumen adalah untuk

dapat memprediksi bagaimana individu a]@ bereaksi terhadap berbagai

situasi pemasaran dan stimulus. Dengan memahami faktor-faktor yang

mempengaruhi perilaku konsumen seperti motivasi, persepsi, sikap, dan
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pembelajaran, perusahaan dapat mengembangkan model yang dapat
digunakan untuk meramalkan tanggapan konsumen terhadap produk,

promosi, dan strategi pemasaran lainnya.

. Mcngoptimﬁzn strategi pemasaran

Membantu perusahaan dalam merancang strategi pemasaran yang lebih
efektif dan efisien. Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian, pemsah@ dapat menyesuaikan elemen-elemen
pemasaran seperti produk, harga, promosi, dan distribusi untuk
memenuhi kebutuhan dan preferensi konsumen. Tujuannya adalah untuk
mengoptimalkan pengeluaran pemasaran dan mencapai hasil yang lebih

baik dalam hal penjualan dan kepuasan pelanggan.

. Menyiapkan perlindungan konsumen

Dengan adanya jaminan p%indungan konsumen tentu memberikan
ketenangan dan kenyamana bagi konsumen mengunakan barang dan atau
jasa. Perlindungan konsumen adalah langkah penting dalam memastikan
bahwa konsumen memiliki hak dan keamanan yang dijamin saat

berinteraksi dengan produk atau layanan.

2.1.6 Karakteristik Perilaku Konsumen

s5€

1.

Menurut (Hardi Irawan 2017: 18) karakteristik perilaku konsumen
ai berikut:
Berpikir jangka pendek
Dalam melakukan pembelian Terhadap sebuah produk, Sebagian besar
konsumen hanya berpikir jangka pendek dan sulit untuk diajak jangka

panjang. Salah satu Cirinya ialah Mencari sesuatu yang serba instan.

. Tidak terencana

Merujuk pada keadaan di mana individu atau kelompok tidak memiliki
perencanaan atau strategi g jelas dalam menghadapi situasi atau
mencapai tujuan tertentu. Pembelian tidak terencana tercermin pada
kebiasaan impulse buying, yaitu pembeli produk yang kelihatan menarik

tanpa perncanaan sebelumnya.




19

3. Suka berkumpul
Kebiasaan masyarakat yang suka berkumpul (sosialisasi), tercermin dari
situs social networking seperti facebook dan twiter sangat diminati dan di
gunakan secara luas.

4. Gagap Teknologi
Konsumen Sebagian besar tidak begitu menguasai teknologi tinggi.
Hanya sebatas pengguna biasa dan hanya menggunakan fitur yang umum
digunakan kebanyakan pengguna lainnya.

5. Berorientasi Pada Konteks
Komsumen cenderung memilih dan menilai sebuah produk hanya dilihat
dari tampilan luarnya.Artinyalebih memperhatiakan konteks-konteks
yang meliputi suatu hal justru lebih menarik ketimbang hal itu sendiri.

6. Suka buatan luar negeri
Sebagian konsumen lebih menyukai produk luar negeri daripada produk
lokal. karena bisa dikatakan kualitasnya juga lebih bagus dibandingkan
produk lokal.

7. Beragama
Komsumen sangat peduli terhadap isu yang terkait dengan agama. Ini
merupakan salah satu karakter khas konsumen yang terpercaya ajaran
agamanya.

8. Qengsi
Banyak dari konsumen yang ingin cepat naik”walau belum waktunya”.
Karena gengsinya sehingga mobil/kendaraan mewah pun tetap laris

terjual walaupun krisis ekonomi.

2.1.7 Idikator Perilaku Konsumen
Menurut Kotlet dalam (Hanum & Hidayat, 2019) ada beberapa indikator
yang terdapat dalam perilaku konsumen yakni:
1. Bud
udaya
Merupakan mengacu pada sistem nilai, kepercayaan, norma, dan praktik

yang diwariskan dari generasi ke generasi dalam suatu masyarakat.
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Pengaruh yang sangat besar terhadap perilaku konsumen karena
membentuk pola-pola pembelian, preferensi, dan sikap terhadap produk
dan jasa.

2. Sosial
Sosial merupakan perilaku konsumen merujuk pada pengaruh dari
interaksi sosial, hubungan, dan struktur sosial terhadap keputusan
pembelian dan pola konsumsi seseorang. Faktor-faktor ini mencakup
berbagai aspek dari lingkungan sosial seseorang yang dapat
memengaruhi perilaku konsumen.

3. Pribadi

4. Pribadi Merupakan Perilaku konsumen mengacu pada karakteristik dan
atribut individu yang memengaruhi keputusan pembelian dan pola
konsumsi mereka. Ini termasuk faktor-faktor yang berhubungan langsung
dengan individu secara pribadi.

5. Psikologis
Psikologis merujuk pada aspek-aspek psikologis yang memengaruhi
proses pengambilan keputusan pembelian dan pola konsumsi seseorang.
Ini melibatkan proses kognitif, emosional, ﬁ motivasional yang terjadi
di dalam pikiran individu saat mercka membuat keputusan tentang

mbelian dan penggunaan produk atau jasa

Menurut (Kotler,2018) indikator perilaku konsumen adalah sebagai berikut:

a) Cognitive component (Komponen kognitif)
Kepercayaan konsumen dan presepsi tentang objek. Objek yang
dimaksud adalah atribut produk, semakin positif kepercayaan terhadap
suatu merek atau produk, maka keseluruhan komponen kognitif akan
mendukung sikap secara keseluruhan menekankan bahwa kognitif
sebagai bentuk atas kepercayaan akan terbentuk melalui pengetahuan,
karena akan melalui proses mengetahui atribut dan manfaat yang mana
mempengaruhi kepercayaan konsumen.

b) Affective component (Komponen afektif)
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Emosional yang merefleksikan perasaan seseorang terhadap suatu objek,
apakah objek tersebut diinginkan atau disukai. Afektif juga
mencerminkan motivasi yang mana seseorang akan mengalami dorongan
emosi & fisiologis. Dalam pembelian impulsif (impulse purchase),
perasaan (afektif) yang kuat akan diikuti dengan tindakan pembelian

¢) Konatifn component (Komponen konatif)
Merefleksikan kecenderungan dan perilaku aktual terhadap suatu objek,
yang mana komponen ini menunjukkan kecenderungan melakukan suatu
tindakan, tindakan pada komponen konatif adalah keinginan berperilaku
(behavioral intention), maka variabel tindakan pengunjung dalam
penelitian ini bisa diukur dengan indikator atas produk yang diinginkan
atau dipilih konsumen.
Melihat indikator diatas bahwasanya perilaku konsumen melibatkan
serangkaian tindakan yang terjadi sebglum, selama, dan setelah
pembelian atau konsumsi produk, yang dipengaruhi oleh faktor-faktor
seperti budaya__sosial, pribadi, psikologis, yang dipengaruhi faktor
seperti merek, pengetahuan teptang produk, perasaan terhadap produk,
kenyamanan berbelanja, serta komponen kognitif, afektif, dan konatif.
Dari beberapa indikator di atas, yang paling mendominasi dalam prilaku
konsumen ialah sosial dan pribadi, karna sering ditemukan dalam
kegiatan pemasaran sehari-hari.
Pengambilan Keputusan

George R. Terry (1972) dalam Fitriani (2019) pengambilan
keputusan adalah pemilihan alternatif perilaku konsumen (kelakuan)
tertentu dari dua atau lebih altaatif yang ada.

Pengambilan keputusan merupakan sebuah proses dinamis yang
dipengaruhi oleh banyak kekuatan termasuk lingkungan organisasi dan
pengetahuan, kecakapan dan motivasi.

Dalam (Wiger & Rettig, 1976) pengambilan keputusan ialah

memilih alternatif dari dua atau beberapa alternatif yang ada untuk
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menentukan arah tujuan yang ingin dicapai. Alternatif- alternatif tersebut
dapat berupa suatu kondisi fisik, atau usaha-usaha yang kreatif, atau
tempat menghimpun pemikiran, perasaan dan pengetahuan untuk
melaksanakan suatu tindak. Pemilihan alternatif selalu didasarkan pada
beberapa kriteria, misalnya bertujuan untuk menekan biaya, untuk
menghemat waktu atau untuk mengembangkan para mangjgr Kriteria
yang digunakan itu berpengaruh kepada pilihan alternative pengambilan
kepugysan pada hakikatnya sama saja dengan analisis proses kebijakan.
'%nurut (Anzizhan, 2004 : 89) Pengambilan Keputusan adalah
proses menentukan pilihan dari beberapa alternatif untuk menetapkan
suatu tindakan dalam mencapai tujuan yang diinginkan. Definisi ini
mengandung substansi pokok di dalamnya, yaitu adanya proses (langkah-
langkah) ada beberapa alternatif yang akan dipilih, ada ketetapan hati

memilih satu pilihan dan ada tujuan pengambilan keputusan (disengaja).

g.l Pengertian Pengambilan Keputusan

Pengambilan keputusan bersifat logis dan memerlukan pemahaman
masalah dan pengetahuan tentang solusi altcrnﬁif. Dimensi atau
indikator pengambilan keputusan merupakan sistem informasi yang lebih
tepat sehingga menghasilkan pengambilan keputusan yang lebih baik.

nurut (Andrian Syahputra, 2022) pengambilan keputusan adalah
proses dinamis yang dipengaruhi oleh banyak kekuatan, termasuk
lingkungan organisasi dan pengetahuan, keterampilan, dan motivasi.
Pengambilan keputusan adalah ilmu dan seni memilih alternatif
pemecahan atau tindakan alternatif dari beberapa alternatif solusi dan
langkah-langkah yang tersedia untuk memecahkan salah. Dimensi
atau indikator pengambilan keputusan adalah Kepribadian dan
Keterampilan Pengambilan Keputusan. Baik atau tidaknya suatu
keputusan diambil juga sangat bergantung pada keterampilan dan
kepribadian pengambil keputusan. Meliputi penilaian, kebutuhan, tingkat

kecerdasan, kapasitas, kemampuan, kerajinan, dan sebagainya.
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Menurut (Wang dan Ruhe, 2007) pengambilan keputusan adalah
proses memilih pilihan atau tindakan yang disukai dari antara alternatif
berdasarkan kriteria atau strategi %ntu. Dimensi atau indikator
pengambilan keputusan merupakan keputusan yang didasarkan pada
'@titusi atau perasaan yang lebih subjektif. Mereka mudah terpapar pada
sugesti, pengaruh luar, dan faktor psikologis lainnya. Pengambilan
keputusan yang intuitif membutuhkan waktu singkat untuk permasalahan
yang dampaknya terbatas. -

Menurut (Siti Silviah, 2022) pengambilan keputusan adalah tahap
dimana konsumen memilih produk yang menurut mereka terbaik,
sehinngga menciptakan niat beli pada konsumen. Pengambilan keputusan
konsumen dapat dianggap sebagai tiga fase yang berbeda tetapi saling
terkait, yaitu fase input, fase proses, dan fase akhir. Tahap input
mempengaruhi bagaimana konsumen mengidentifikasi kebutuhan
produk. Pada tahap ini terdiri dari dua sumber informasi utama, yaitu
kegiatan pemasaran perusahaan (bauran pemasaran perusahaan, yang
terdiri dari produk, harga, promosi dan saluran distribusi) dan berbagai
pengaruh non-komersial dalam sosial budaya. lingkungan, yang meliputi:
keluarga, teman, tetangga, kelas sosial, budaya dan subkultur. Kedua
sumber informasi utama ini memberikan informasi tentang apa yang
dibeli konsumen dan bagaimana mereka menggunakannya. Langkah
prose kaitan dengan bagaimana konsumen membuat keputusan.

- Pengambilan keputusan menurut (R. Terry 2013) adalah
pengambilan keputusan, yaitu pemilihan alternatif perilaku dari dua
pilihan atau lebih, tindakan untuk memecahkan masalah yang dihadapi
melalui pilihan salah satu alternatif yang gkin. Dimensi atau
indikator Pengambilan keputusan adalah keputusan berdasarkan
pengalaman, yang sangat berguna untuk pengetahuan praktis.
Pengalaman dan kemampuan memprediksi latar belakang masalah serta
cara penyelesaiannya bermanfaat dalam memudahkan penyelesaian

masalah.
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2.2.2 Tipe-Tipe Keputusan Konsumen
Seperti yang kita ketahui, pengambilan keputusan pada setiap
sumen tentunya berbeda-beda. Oleh karna itu, perusahaan perlu
mengembangkan pemahaman bagaimana konsumen melakukan
keputusan pembelian agar mendapatkan keberhasilan dalam memasarkan
produknya. Pelanggan yang tertarik akan apa akan di tawarkan
cenderung mencari informasi sebelum mel an keputusan pembelian.
Menurut (Usman Effendi 2014:118) pembuatan keputusan dapat
didefinisikan dengan penentuan serangkaian kegiatan untuk mencapai
hasil yang diingikan. Keputusan-keputusan manajemen dibagi menjadi
dua kategori yaitu: Keputusan terprogram dan keputusan tidak
terprogram.
a) Keputusan terprogram
Keputusan terprogram melibatkan situasi yang cukup sering terjadi
untuk memungkinkan aturan keputusan (decision rules) yang dapat
dibangun dan diterapkan dimasa depan.
Menurut (Richard L. 2002:343) sebuah keputusan terprogram bersifat
berulang, rutin, dan memiliki prosedur penanganan yang baku.
Keputusan terprogram terjadi ketika situasi tertentu dialami, prosedur
tertentu biasanya dibuat untuk mengatasi situasi tersebut. Setiap
organisasi atau individu mempunyai kebijaksanaan tertulis nﬂlpun
tidak tertulis yang memudahkan pembuatan keputusan dalam situasi
yang berulang dengan membatasi dan menghilangkan alternatit-
alternatif.
b) Keputusan tidak terprogram
Sebuah keputusan disebut keputusan tidak terprogram ketika benar-
benar baru dan tidak terstruktur. Tidak ada prosedur yang pasti dalam
menangani masalah tersebut, baik karena belum pernah ditemukan
situasi yang sama sebelumnya, karena bersifat sangat kompleks atau
sangat penting. Keputusan seperti ini membutuhkan penanganan

khusus. Keputusan tidak terprogram dibuat dalam menanggapai situasi
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yang unik, tidak familiar, dan tidak terstuktur jelas, dan menimbulkan
banyak konsekuensi-konsekuensi penting baik bagi inidividu maupun
organisasi. Banyak keputusan tidak terprogram melibatkan banyak
perencanaan strategis, karena ketidakpastian begitu besar dan
keputusan merupakan hal yang sangat kompleks.
Orang menggunakan macam-macam dasar yang berbeda untuk
mengambil atau membuat keputusan. Ruang lingkup teknik berkisar
sekitar dugaan-dugaan disuatu pihak dan analisis, matematis yang
kompleks dilain pihak, dipandang dari segi praktis, tidak terdapat
adanya sebuah teknik atau kombinasi yang tepat yang dapat dipakai
dalam semua keadaan.
Berikut ini akan dijelaskan macam-macam teknik pembuat keputusan,
yaitu:
1. Intuitis
Menurut dalam (R. Terry 2013:122) mengatakan embuat
keputusan yang didasarkan atas intuisi dicirikan oleh penggunaan
ilham, perasaan-perasaan dalam atau apa yang dinamakan
gut feeling orang yang mencapai keputusan. Pembuat keputusan
intuisi secara tidak sadar dipengaruhi oleh pengetahuan masa
lampau, latihan, dan latar belakang. Tetapi pengaruh-pengaruh
tersebut tidaklah dimanfaatkan berdasarkan kebiasaan. Keterangan
lain yang dikemukakan oleh orang yang memutuskan adalah saya
memutuskan menurut perasaan saya. Pengambilan keputusan
berdasarkan intuisi biasanya mengandalkan naluri, perasaan
pribadi, kemampuan mental, tetapi setiap situasi dihadapkan
dengan sikap realistis dan memutuskan menurut perasaan saja.
Kelebihan dari pembuat keputusan intuisi adalah keputusan dapat
ditetapkan dengan cepat serta memberikan kepuasan tertentu bagi
penyelesaian problem yang dihadapi. Tetapi keputusan intuisi ini
dapat berisiko besar karena tidak didasarkan secara ilmiah.

2. Fakta-fakta
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Dalam (Ibid:123.Selayar 2023) fakta-fakta secara populer dianggap

sebagai hal yang merupakan dasar yang sangat baik untuk
membuat keputusan-keputusan. Pernyataan bahwa sesuatu
keputusan perlu didasarkan atas fakta-fakta yang cukup diterima
secara umum. Apabila fakta-fakta dipergunakan, maka keputusan
yang bersangkutan mempunyai akar-akarnya pada data faktual; dan
hal tersebut berarti bahwa premis-premis berdasarkan apa
keputusan didasarkan adalah sehat, dapat dipercaya dan dapat
diterapkan pada situasi yang bersangkutan. .

Menurut (Melayu S.P Hasibuan, 1996:59) pengambilan keputusan
ini juga didasarkan atas hasil analisis data, informasi dan fakta-
fakta, serta didukung oleh kemampuan imajinasi, pengalaman,
prespektif yang tepat dan daya pikir untuk mengimplementasikan
situasi dan kondisi masa depan.
. Pengalaman
Dalam (Ibid:160.Selayar, 2023) seorang individu maupun
organisasi dalam pengambilan keputusannya didasarkan kepada
pengalamannya dan pengalaman pihak-pihak lain. Pengalaman
sangat berharga memberikan petunjuk-petunjuk dan memberikan
jawaban atas pertanyaan “apa yang harus dilakukan dalam situasi
dan kondisi ini. Apabila sebuah keputusan harus diambil, maka
biasanya orang memperhatikan kejadian-kejadian masa lampau.
Seseorang melihat dan mengerti persoalan-peggpalan sehubungan
dengan konsepsi-konsepsi yang telah dikenal. pembuat keputusan
adalah pengembangan suatu kemampuan untuk mendiskriminasi
dan menggeneralisasi situasi-situasi lampau.

. Opini-opini yang di pertimbangk

(R.Terry 2013:124) mengatakan Danyak orang yang mengandalkan
diri pada opini-opini yang dipertimbangkan dalam pembuatan
keputusan mereka. Dasar khusus tersebut dicirikan oleh

penggunaan logika dibelakang keputusan tersebut. Logika yang
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dibuat eksplisit dan dicapai berdasarkan analisa situasi secara cermat.
Pengambilan keputusan ini dapat dikatakan sebagai pengambilan
keputusan secara logika. Keputusan ini bersifat objektif, logis, lebih
transparan, konsisten untuk memaksimumkan hasil atau nilai dalam batas
kendala tertentu, sehingga dapat dikatakan mendekati kebenaran atau
sesuai dengan apa yang diinginkan.
2.2.3 Dasar-Dasar Pengambilan Keputusan
Pengambilan keputusan harus didasarkan oleh prosedur dan teknik
serta didukung oleh informasi yang tepat (accurate), benar (reliable), dan
tepat waktu (timeliness). Ada beberapa landasan yang digunakan dalam
pengambilan keputusan yang sangat bergantung dari permasalahan itu
sendiri.
Menurut (George R. Terry 2013) terdapat dasar-dasar pendekatan dari
pengambilan keputusan yang dapat digunakan sebagai berikut:
1. Pengambilan keputusan berdasarkan intuisi
Keputusan yang diambil berdasarkan intuisi atau perasaan lebih bersifat
subjektif yaitu mudah terkena sugesti, pengaruh luar, dan faktor
kejiwaan lain. Sifat subjektif dari keputusan intuitif ini terdapat
beberapa keuntungan yaitu:
a) Pengambilan keputusan oleh satu pihak sehingga mudah untuk
memutuskan.
b) Keputusan intuitif lebih tepat untuk masalah-masalah yang bersifat
kemanusiaan.
Pengambilan keputusan berdasarkan intuisi membutuhkan waktu yang
singkat. Untuk masalah-masalah yang dampaknya terbatas, pada
umumnya pengambilan keputusan bersifat intuitif akan memberikan
kepuasan. Akan tetapi, pengambilan keputusan ini sulit diukur
kebenarannya karena sulit mencari pembandingnya dengan kata lain hal
ini diakibatkan pengambilan keputusan intuitif hanya diambil oleh satu

pihak saja sehingga hal-hal lain diabaikan.
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2. Pengambilan keputusan berdasarkan pengalaman
Kerap kali terjadi bahwa sebelum mengambil keputusan, konsumen
mengingat-ingat apakah permasalahan semacam ini pernah terjadi.
Pengingatan semacam ini biasanya dilacak melalui arsip-arsip
pengambilan keputusan. Arsip-arsip pengambilan keputusan itu
merupakan dokumentasi berisi pengalaman-pengalaman masa lampau.
Kalau ternyata pernah ada, tinggal melihat apakah permasalahan yang
sama atau yang mirip itu sekarang situasi dan kondisinya kurang lebih
sama. Kalau masih sama, kemudian tinggal menerapkan cara tersebut
untuk megatasi masalah yang muncul sehingga kita tidak perlu mencari
alternatif-alternatif pemecahan. Dalam hal tersebut, pengalaman
memang dapat dijadikan pedoman dalam menyelesaikan masalah.
Keputusan yang berdasarkan pengalaman sangat bermanfaat bagi
pengetahuan  praktis.  Pengalaman dan  kemampuan  untuk
memperkirakan apa yang menjadi latar belakang masalah dan
bagaimana arah penyelesaiannya sangat membantu dalam memudahkan
pemecahan masalah.

3. Pengambilan keputusan berdasarkan fakta
Sebenarnya istilah fakta disini berkaitan dengan data dan informasi.
Kumpulan data yang telah dikelompokkan secara sistematis dinamakan
data. Sedangkan data itu merupakan bahan mentahnya informasi.
Dengan demikian , data harus diolah terlebih dahulu menjadi informasi,
kemudian informasi inilah yang dijadikan dasar pengambilan
keputusan.

4. Pengambilan keputusan berdasarkan rasional
Keputusan yang bersifat rasional banyak berkaitan dengan
pertimbangan dari segi daya guna. Masalah-masalah yang dihadapi
merupakan masalah yang memerlukan pemecahan rasional. Keputusan
yang dibuat berdasarkan pertimbangan rasional lebih bersifat objektif.

Dalam masyarakat, keputusan yang rasional dapat diukur apabila
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kepuasan optimal masyarakat dapat terlaksana dalam batas-batas nilai

masyarakat yang diakui saat itu.

224 Proses Pengambilan Keputusan -

Menurut (Siti Silviah et al., 2022) proses pengambilan keputusan
adalah tahap dimana konsumen memilih produk yang menurut mereka
terbaik, sehinngga menciptakan niat beli pada konsumen. Pengambilan
keputusan konsumen dapat dianggap sebagai tiga fase yang berbeda tetapi
saling terkait, yaitu fase input, fase proses, dan fase akhir. Tahap input
mempengaruhi bagaimana konsumen mengidentifikasi kebutuhan produk.
Pada tahap ini terdiri dari dua sumber informasi utama, yaitu kegiatan
pemasaran perusahaan (bauran pemasaran perusahaan, yang terdiri dari
produk, harga, promosi dan saluran distribusi) dan berbagai pengaruh non-
komersial dalam sosial budaya. lingkungan, yang meliputi: keluarga,
teman, tetangga, kelas sosial, budaya dan subkultur.

Kedua sumber informasi utama ini memberikan informasi tentang apa
yang dibeli konsumen dan bagaimana mereka menggunakannya. Langkah
proses berkaitan dengan bagaimana konsumen membuat keputusan. Untuk
memahami proses ini, kita harus mempertimbangkan pengaruh area
psikologis yang berbeda (motivasi, persepsi, pembelajaran, kepribadian,
gaya hidup yang diperlukan, kesadaran mereka akan pilihan produk yang
berbeda, tindakan mereka dalam mengumpulkan informasi dan
mengevaluasi pilihan produk yang berbeda)

Menurut (Kotler 2015: 166-&7) ada beberapa tahapan dalam
pengambilan keputusan antaran lain sebagai berikut:

1. Pengenalan masalah (Problem Recognition)
Proses pembelian di mulai dengan pengenalan masalah atau kebutuhan.
p awal di dalam proses pembelian di mana konsumen menyadari
adanya perbedaan antara keadaan aktual (real) dengan keadaan yang
diinginkannya (ideal). Dalam tahap ini, konsumen mungkin menyadari

kebutuhan atau keinginan baru, merasakan ketidakpuasan terhadap
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produk atau layanan yang dimiliki saat ini, atau terdapat perbedaan
antara apa yang dimiliki dan apa yang diharapkan. Setiap orang
memiliki masalah yang harus di cari solusinya. Misalnya, seseorang
yang merasa haus dan lapar saat berada di luar rumah dapat merasa
perlu untuk membeli minuman atau makanan. Hal ini menciptakan
kesadaran akan masalah yang perlu dipecahkan, yaitu kebutuhan akan
minuman atau makanan. Pengenalan masalah ini merupakan langkah
penting na menjadi awal dari seluruh proses pengambilan
keputusan konsumen.

. Pencarian informasi (I/nformation Search)

Seorang konsumen yang sudah mulai tergugah minatnya akan mencari

informasi yang lebih banyak lagi. langkah di mana konsumen mencari

informasi tenta roduk atau layanan yang relevan dengan masalah
atau kebutuhan yang telah dikenali sebelumnya. Tujuan dari pencarian
informasi ini adalah untuk mengumpulkan data yang cukup sehingga
konsumen dapat membuat keputusan yang informasional dan rasional.

Pencarian informasi dapat dilakukan melalui berbagai saluran,

termasuk:

a) Sumber internal: Pengalaman pribadi sebelumnya dengan produk
atau layanan, pengetahuan yang telah dimiliki, dan keyakinan serta
nilai-nilai pribadi.

b) Sumber eksternal: Meliputi review produk, rekomendasi dari teman
atau keluarga, informasi dari iklan, ulasan di media sosial, dan
sumber informasi lainnya seperti situs web, forum diskusi, atau
penelitian ilmiah.

. Penilaian alternatif (Eva%rirm Of Alternatives)

Proses pengambilan keputusan konsumen di mana konsumen

membandingkan dan mengevaluasi berbagai opsi produk atau layanan

yang telah diidentifikasi selama pencarian informasi. Pada tahap ini,
konsumen mempertimbangkan karakteristik, atribut, manfaat, dan harga

dari setiap alternatif yang tersedia untuk memutuskan mana yang paling
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memenuhi kebutuhan, keinginan, dan preferensi konsumen. Selama
proses penilaian alternatif, konsumen dapat menggunakan berbagai
kriteria untuk melakukan perbandingan, seperti kualitas, harga, merek,
keandalan, ketersediaan, fitur produk, dan kecocokan dengan kebutuhan
pribadi. Konsumen juga dapat mengambil pendekatan rasional,
emosional, atau kombinasi dari keduanya dalam mengevaluasi setiap
alternatif. Faktor-faktor lain yang memengaruhi penilaian alternatif
termasuk pengalaman sebelumnya dengan merek atau produk yang
serupa, rekomendasi dari orang lain, persepsi tentang risiko, dan faktor
situasional seperti keadaan keuangan atau situasi waktu. Pada akhir
tahap penilaian alternatif_kansumen diharapkan dapat memilih satu
atau beberapa alternatif yang paling sesuai dengan kebutuhan dan
preferensi mereka untuk kemudian memutuskan melakukan pembelian.
Keputusan membeli

Setelah tahap-tahap yang awal di lakukan, sekarang tiba saatnya bagi
pembeli untuk menentukan pengambila%eputusan apa jadi membeli
atau mempergunakan jasa tersebut atau tidak. Jika keputusan
menyangkut dengan jenis produk, bena( produk, merek, penjualan,
kualitas dam sebagainya. Konsumen merasionalisasi keputusannya,
dimanﬁ itu merupakan suatu pilihan yang tepat. Tahap ini adalah
proses pengambilan keputusan konsumen di mana konsumen membuat
keputusan akhir untuk membeligroduk atau layanan yang telah
dievaluasi selama tahap penilaian alternatif. Pada tahap ini, konsumen
telah menyelesaikan pencarian informasi, mengevaluasi berbagai

alternatif,, dan sekarang siapuntuk melakukan tindakan pembelian.

. Perilaku setelah membeli (Post-Purchase Behavior)

Setelah membeli suatu produk atau menggunaka jasa, konsumen akan
mengalami beberapa tingkat kepuasan atau tidak ada kepuasan.

Tahap Post-Purchase Behavior meliputi beberapa aspek:

a) Kepuasan: Konsumen akan mengevaluasi sﬁh mana produk

atau layanan memenuhi harapan mereka. Jika produk atau layanan
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sesuai dengan ekspektasi atau melebihi harapan, konsumen akan

merasa puas. Namun, jika produk atau layanan tidak memenuhi
harapan, konsumen mungkin merasa kecewa.

b) Perilaku ulang: Berdasarkan pengalaman mereka den produk
atau layanan, konsumen akan memutuskan apakah  akan
melakukan pembelian ulang di masa depan. Kepuasan yang
tinggi cenderung mendorong perilaku ulang, sementara
kekecewaan dapat menghambatnya.

c) Word-of-Mouth (Ucapan Mulut): Konsumen mungkin berbagi
pengalaman mereka dengan produk atau layanan kepada orang lain.
Ucapan mulutdapat  berpengaruh signifikan terhadap reputasi
merek dan pembelian konsumen potensial dimasa depan.

d) Pembuatan keputusan: Pengalaman post-purchase juga dapat
memengaruhi keputusan pembelian konsumen di masadepan.
Jika konsumen merasa puas, mereka lebih mungkin untuk memilih
merek atau produk yang sama di masa depan. Namun, jika mereka
kecewa, mereka mulﬁkin mencari alternatif lain.

Langkah-langkah tahapan dalam proses pengambilan keputusan ditunjukan
pada gambar dibawah ini:
Gambar 1.2
Proses Pengambilan Keputusan

Pengenalan Pencarian Evaluasi Keputusan
Masalah Informasi Alternatif Pembelian
Perilaku
Pasca Beli

2.2.5 Tujuan Pengambilan Keputusan

Setiap langkah yang akan diambil harus berdasar pada pengambilan
keputusan yang tepat. Kesalahan dalam pengambilan keputusan dapat

mengakibatkan terancamnya kehidupan individu atau organisasi yang
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bersangkutan. Oleh karena itu,pengambilan keputusan harus dilandasi

prosedur dan teknik serta didukung oleh informasi yang tepat

(accurate),benar (reliable) dan juga tepat waktu (timeliness). Berikut ini

merupakan tujuan dari pengambilan keputusan (referensi).

Adapun tujuan dari pengambilan keputusan menurut (Rahmawati,

20&) :

1. Bersifat tunggal yaitu terjadi apabila keputusan yang dihasilkan hanya
menyangkut satu masalah artinya sekali diputuskan tidak akan ada
kaitannya dengan masalah lain.

2. Tujuan yang bersifat ganda yaitu terjadi apabila keputusan yang di
ambil sekaligus memecahkan dua masalah atau lebih yang berrsifat
kontradiktif atau yang tidak kontradikstif.

Menurut (Hartati et al., 2017) tujuan pengambilan keputusan dapat

dibedakan atas dua,yaitu :

a) Tujuan yang bersifat tunggal
Tujuan pengambilan keputusan yang bersifat tunggal terjadi apabila
keputusan yang dihasilkan hanya menyangkut satu masalah artinya
bahwa sekali diputuskan.tidak akan ada kaitannya dengan masalah
lain.

b) Tujuan yang bersifat ganda
Tujuan pengambilan keputusan yang bersifat ganda terjadi apabila
keputusan yang dihasilkan itu menyangkut lebih dari satu
masalah artinya bahwa satu keputusan yang diambil itu sekaligus
memecahkan dua masalah (atau lebih),yang bersifat kontradiktif atau

bersifat tidak kontradiktif.

2.2.6 Faktor Yang Me aruhi Pengambilan Keputusan

Secara umum taktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
produk dibagi menjadi dua, yaitu faktor internal dan faktor eksternal,

faktor utama yaitu faktor internal yang berasal dari dalam individu dan
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faktor eksternal, yang berasal dari luar individu. Yang dapat diuraikan

sebagai berikut:

a. Faktor Internal

1. Pekerjaan
Dalam (VeithzalRivai 2004:106 n.d) sebuah pekerjaan merupakan
gambaran dari pencerminan tugas-tugas, kewajiban-kewajiban, serta
tanggung jawab nyata dari setiap anggota karyawan terhadap
pekerjaannya. Semakin tinggi tingkat pekerjaan maka semakin tinggi
pula tingkat pendapatannya sehingga pekerjaan seseorang akan
mendorong seseorang untuk menjadi konsumen atas suatu produk
yang memiliki daya jual yang cukup tinggi.
2. Sikap dan keyakinan

Dalam (Nugroho 2015:38, n.d) sikap adalah evaluasi, perasaan, dan
kecenderungan seseorang yang konsisten tentang suatu objek atau
gagasan. Sikap menentukan cara berpikir tentang suatu hal, membuat
orang mendekat atau menjauh. Sikap konsumen sangat penting
dalam keputusan konsumen. "
Menurut (Pandji Anoraga, 1962;228 ;n.d) keyakinan adalah suatu
gagasan deskripsi yang dianut oleh seseorang tentang sesuatu. Sikap
dan keyakinan mempengaruhi perilaku konsisﬁn terhadap produk.
Sikap konsumen mempengaruhi keyakinan untuk membeli dan
menggunakan produk. Keyakinan juga mempengarghi sikap,
sehingga sikap dan keyakinan saling mempengaruhi. Sikap dan
keyakinan akan mengarahkan seseorang untuk berperilaku konsisten
terhadap produk atau jasa sehingga sikap konsumen untuk memilih
suatu produk atau jasa tersebut akan mempengaruhi keyakinan
konsumen untuk melakukan pembelian dan menggunakan produk
tersebut. Karena sikap dipengaruhi oleh keyakinan, begitu pula
sebaliknya keyakinan menentukan sikap.

3. Gaya hidup
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Gaya hidup adalah menunjukkan bagaimana orang hidup, bagaimana
membelanjakan uwangnya, dan bagaimana orang mengalokasikan
waktu. Menurut (Ibid.Selayar.2023:185) gaya hidup adalah pola
hidup seseorang dalam dunia kehidupan sehari-hari yang dinyatakan
dalam kegiatan, minat, dan pendapat. Gaya hidup dari lapisan atas
akan berbeda dengan gaya hidup dari lapisan menengah dan dari
lapisan bawah. Demikian juga halnya dengan minat konsumen untuk
melakukan pembelian barang atau penggunaan jasa pada masing-
masing lapisan berbeda-beda.
. Motivasi
Dalam (Mulyadi.2013:77) motivasi adalah dorongan dalam diri
individu seseorang dan memaksa dia untuk berbuat. Motivasi ini
merupakan dorongan yang muncul dari dalam diri seseorang yang
menjadi faktor penggerak untuk mencapai tujuan tertentu. Dorongan
tersebut dihasilkan oleh suatu tekanan yang timbul akibat dari satu
kebutuhan yang belum terpenuhi. Terkait dengan konsumen,
motivasi bisa diartikan sebagai suatu dorongan yang menggerakkan
konsumen untuk memutuskan bertindak kearah mencapai tujuan,
yaitu memenuhi berbagai macam kebutuhan dan keinginan. Dengan
adanya kebutuhan dan keinginan konsumen, maka seseorang akan
melakukan pembelian, memiliki atau mengkonsumsi barang atau
jasa, oleh karena itu motivasi merupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi minat konsumen melakukan pembelian.
b. Faktor Eksternal
1. Budaya
(Thaqudin et al.2023) mengatakan bahwa budaya adalah
konsep yang sangat kompleks, meliputi, ilmu pengetahuan,
kepercayaan, seni, hukum, moral, kebiasaan, dan setiap
kemampuan dan kebiasaan yang dimiliki individu atau
kelompok masyarakat. Kebiasaan-kebiasaan yang tumbuh di

lingkungan masyarakat dan telah terpola dalam tatangan
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kehidupan, secara perlahan akhirnya membentuk budaya.

Budaya yang beraneka ragam inilah yang akan menyebabkan

kebutuhan yang diperlukan oleh setiap individu berbeda-beda.

. Sosial

Faktor sosial ini terdiri dari kelompok referensi, keluarga,

peranan, dan status. Yang dimaksud dengan kelompok

referensi, kelompok yang secara langsung maupun tidak
langsung mempengaruhi sikap dan perilaku seseorang. Para
anggota keluarga juga dapat memberikan pengaruh yang kuat
terhadap perilaku pembeli. Ada dua macam keluarga dalam
kehidupan pembeli, yaitu keluarga sebagai sumber orientasi
yang terdiri dari orangtua; dan keluarga sebagai sumber
keturunan, yaitu pasangan suami istri dan anak-anaknya.

Kedudukan seseorang dalam setiap kelompok dapat dijelaskan

dalam peranan dan status. Setiap peran akan mempengaruhi

perilaku pembelian seseorang.

Faktor sosial yang menpengaruhi pengambilan keputusan ini di
lompokan sebagai berikut:

a) Keluarga, dibedakan menjadi dua bagian dalam sebuah
organisasi pembelian konsumen. Pertama keluarga yang
dikenal dengan istilah keluarga orientasi. Jenis keluarga ini
terdiri dari orangtua dan saudara kandung yang dapat
memberikan orientasi Agama, politik dan ekonomi serta
ambisi pribadi, harga diri dan cinta. Kedua, keluarga
pasangan dan jumlah anak yang dimiliki seseorang.

Keluarga jenis ini bisa disebut atau di kenal dengan

uarga prokreasi.
b) @lompok acuan, dalam perilaku pembelian konsumen juga
diartikan sebagai kelompok yang memberikan pengaruh
secara langsung atau tidak langsung terhadap sikap atau

perilaku konsumen tersebut. Kelompok ini bisa disebut




37

dengan kelompok keanggotaan, yakni kelompok yang dapat
, memberikan pengaruh secara langsung terhadap seseorang.
¢) Peran dan status, dimana menjadi faktor sosial yang dapat
mempengarphi  perilaku  konsumen dalam pegambilan
keputusan seseorang adalah peran dan status mereka di
dalam masyarakat. Semakin tinggi peran sesorang di dalam
sebuah organisasi, maka semakin tinggi pula sttus mereka
dalam organisai tersebut, dimana secara langsung dapat
berdampak pada perilaku konsumen tersebut.
Dalam (Pandji Anoraga, 1962:227, n.d) pemaparan di atas
dapat disimpulkan bahwa faktor sosial di masyarakat
Hlususnya keluarga, kelompok acuan, serta pera dan sttatus
akan mempengaruhi minat pembelian bagi seseorang. Tidak
hanya keluarga, teman dekat pun bisa saja menjadi pengaruh
bagi seseorang untuk memiliki minat atas pembelian suatu
barang. Pada dasarnya seseorang akan cenderung meniru suatu
perilaku atau gaya hidup yang dimiliki oleh orang terdekat
mereka dalam tatanan kehidupan bermasyarakat.
. Harga
Menurut (Fadillah et al., 2022) harga adalah sejumlah uang
yang diminta untuk suatu produk atau suatu jasa. Secara lebih
luas dapat dikatakan bahwa harga ialah jumlah semua nilai
yang diberikan oleh konsumen untuk memperoleh keuntungan
atas kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa.
Secara historis, harga menjadi faktor utama yang
mempengaruhi pilihan seorang pembeli. Karena pada umunya
konsumen lebih memilih barang atau produk dengan harga
yang murah namun memiliki kualitas yang terjamin atau
bagus. Namun  setiap  produsen  tentunya  tetap

memperhitungkan keuntungan dari setiap penjualan, sehingga
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harga dan kualitas produk yang ditawarkan biasanya
berbanding lurus.
4. Kualitas @

Menurut (Tanjung & Safina, 2023) ualitas produk merupakan
salah satu hal pendukung yang membuat suatu produk dipilih
oleh masyarakat untuk dibeli atau dikonsumsi. Kualitas produk
yang ditawarkan akan menentukan bagaimana minat
masyarakat terhadap produk terebut. Kualitas produk adalah
keadaan, ciri serta kemampuan sebuah produk dalam
menjalankan fungsinya untuk memenuhi serta memuaskan
konsumen baik itu dari tampilan, daya tahan, maupun manfaat
yang produk tersebut berikan. -
Menurut (Cesariana et al., 2022) kualitas ialah perlengkapan
utama untuk menggapai posisi produk. Kualitas menunjukan
tingkatan keahlian dari suatu merek ataupun produk dalam
melakukan peran dan harapan. Kualitas produk dapat terlihat
dari ukuran berapa lamanya ketaanan produk itu, sehingga
dapat dipercaya oleh konsumen. Kualitas produk yang dibuat
oleh suatu perusahaan mempunyai tujuan untuk mengurangi
kerusakan dan juga untuk meningkatkan nilai pelanggan atau
untuk menarik para konsumen untuk melakukan pembelian
atas produk yang ditawarkan. Kualitas produk yang bagus
tentunya akan memunculkan minat konsumen untuk
melakukan tindakan pembelian suatu produk.
(Fandy Tjiptono, 2008) menyatakan kualitas pelayanan juga
salah satu faktor utama, tingkatan keunggulan yang di
harapakan serta pengendalian atas tingkatan keunggulan
tersebut guna penuhi harapan konsumen.

Kualitas pelayanan merupakan keahlian perusahaan untuk penuhi

harapan- harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang
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diterima ataupun dialami sudah sesuai yang diharapkan, sehingga
kualitas dipersepsikan baik dan dapat memuaskan pelanggan.

2.2.7 Indikator Pengambilan Keputusan
Da engambilan keputusan, Menurut Kotler (Muchlisin Riadi,

2018) terdapat enam sub keputusan yang dilakukan oleh konsumen

yang menjadi indikator pengukuran terhadap pengambilan keputusan:

1. Identifikasi masalah

Konsep identifikasi masalah (problem identification) adalah proses
dan hasil pengenalan masalah atau inventarisasi masalah. Dalam hal
ini diharapkan mampu mengidentifikasi masalah yang ada dalam
suatu kejadian. Dimana individu atau organisasi mengenali atau
mengidentifikasi kebutuhan, kekurangan, atau masalah yang perlu
dipecahkan. Dalam konteks ini, konsumen memahami bahwa mereka
memiliki kcbutuE yang tidak terpenuhi atau masalah yang perlu
diatasi, dan ini mempengaruhi keputusan mereka untuk membeli
produk atau jasa yang dapat membantu memenuhi kebythan
tersebut. Identifikasi masalah ini adalah langkah pertama dalam
proses pengambilan keputusan konsumen, di mana konsumen mulai
mencari informasi dan alternatif untuk memecahkan masalah yang
mereka hadapi.

2. Pengumpula dan penganalisis data
Keputusan pembelian atau jasa yang dilakukan untuk
mengumpulkan dan menganalisis data yang relevan terkait dengan
kebutuhan, preferensi, dan perilaku konsumen. Tujuan dari
pengumpulan dan penganalisis data ini adalah untuk memahami
lebih baik tentang bagaimana konsumen berpikir dan berperilaku

ika membeli produk atau jasa, sehingga perusahaan dapat
membuat keputusan yang lebih tepat d% efektif dalam strategi
pemasaran dan pengembangan produknya. Pengumpulan data adalah

prosedur yang sitematik dan standar untuk memperoleh data yang
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diperlukan. Pengumpulan data selalu berhubungan dengan masalah
yang akan dipecahkan. Dalam pengambilan keputusan diharapkan
dapat mengumpulkan dan menganalisis data yang dapat membantu

memecahkan masalah yang ada.

. Pembuatan alternatif-alternatif kebijakan

Proses pengambilan keputusan, di mana individu atau organisasi
mengembangkan berbagai opsi atau alternatif untuk memecahkan
masalah atau mencapai tujuan. Dalam konteks ini, alternatif-
alternatif kebijakan berupa strategi, tindakan, atau keputusan
yang dapat diambil untuk mcnyclcsa&an masalah atau mencapai
tujuan yang diinginkan. Alternatif ini yaitu satu dari dua atau lebih
cara untuk mencapai tujuan atau akhir yang sama. Setelah masalah
dirinci dengan tepat dan tersusun baik, maka perlu dipikirkan cara-
cara pemecahannya. Pembuatan alternatif-alternatif kebijakan ini
penting karena memungkinkan individu atau organisasi untuk
membandingkan berbagai opsi dan memilih yang terbaik
berdasarkan kriteria yang relevan. Dalam proses ini, individu atau
organisasi mempertimbangkan berbagai faktor seperti kebutuhan,
sumber daya, risiko, dan implikasi yang terkait dengﬁsetiap
alternatif. Dengan demikian, individu atau organisasi dapat membuat
keputusan yang lebih tepat dan efektif dalam mencapai tujuan yang
diinginkan.

Pemilihan salah satu alternatif terbaik

Pemilihan salah satu alternatif terbaik dﬁn pengambilan keputusan
berarti proses memilih satu opsi atau alternatif yang paling sesuai
untuk memecahkan masalah atau mencapai tujuan. Dalam konteks
ini, individu atau organisasi harus mempertimbangkan berbagai
alternatif yang tersedia dan memilih yang paling rasional dan efektif
untuk digunakan sebagai cara pemecahan masalah. Pemilihan
alternatif terbaik ini memerlukan analisis sistematis dari berbagai

faktor, seperti kebutuhan, sumber




41

daya, risiko, dan implikasi yang terkait dengan setiap alternatit.

5. Pelaksanaan keputusan
Tahapan yang dilakukan setelah keputusan telah diambil, di mana
individu tersebut mengimplementasikan keputusan yang telah dipilih
untuk mencapai tujuan atau memecahkan masalah. Dalam konteks
ini, pelaksanaan keputusan melibatkan langkah-langkah yang
diperlukan untuk mengubah perilaku atau mengambil tindakan yang
sesuai dengan keputusan yang telah diambil. Hal ini dapat meliputi
berbagai aspek seperti penggunaan produk, penggunaan
jasa, atau penggunaan strategi bisnis yang sesuai dengan keputusan
yang telah diambil.

6. Pengevaluasian hasil pelaksanaan
Proses memantau dan mengevaluasi dampak dari keputusan yang
telah diambil. Dalam konteks ini, individu tersebut harus mengukur
hasil dari keputusan yang diambil dan menentukan apakah
keputusan tersebut telah mencapai tujuan yang diinginkan.
Pengevaluasian hasil pelaksanaan ini penting karena memungkinkan
individu untuk mengetahui apakah keputusan yang diambil telah
efektif dan guntuk menyesuaikan keputusan yang diambil jika
diperlukan. Setelah keputusan dijalankan seharusnya konsumen
dapat mengukur dampak dari keputusan yang telah dibuat. Apakah
keputusan yang telah dijalankan tersebut dapat mencapai tujuan atau
malah sebaliknya, hasil tersebut yang digunakan untuk mengevaluasi
keberhasilan suatu keputusan.

2.3 Kerangka Berpikir
Kerangka Berpikir adalah suatu dasar penelitian yang mencakup
penggabungan antara teori, observasi, fakta, serta kajian pustaka yang akan
ijadikan landasan dalam melakukan karya tulis ilmiah.
Menurut (Sugiyono 2019:95) kerangka berpikir merupakan model konseptual

tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah
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diindetifikasih sebagai masalah yang penti% Kerangka berpikir ini
membantu dalam menganalisis berbagai faktor yang mempengaruhi perilaku
konsumen dan proses pengambilan keputusan. Maka dari itu konsep kerangka

pemikiran ini di buat untuk memaparkan konsep penelitian yang di bahas.

Gambar 2.2
Kerangka Berpikir

Perilaku Konsumen
v" Faktor Budaya
v" Faktor Sosial
v" Faktor Individu
¥" Faktor Psikologis

!

Pengambilan keputusan
Penelitian ini bertujuan untu emberikan data-data berupa bukti

empiris ada atau tidaknya Analisis Perilaku Konsumen Dalam Pengambilan
Keputusan Memilih Layanarﬁrvice Komputer Di Cv. Rineo Nias Persada
Kota Gunungsitoli, dengan variabel independen yaitu Perilaku Konsumen

angkan variabel dependen yaitu Pembetukan Pengambilan Keputusan.
Kerangka pemikiran ini digunakan untuk memudahkan jalan pemikiran

terhadap permasalahan yang sedang diteliti.

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu juga memiliki fungsi untuk memperluas dan
memperdalam berbagai teori yang akan digunakan di dalam kajian
penelitian yang akan dilakukan. Sehingga biasanya, penelitian terdahulu
juga dapat dijadikan sebagai landasan teori karena memiliki kaitan yang erat
dengan penelitian lain yang relevan dan dapat digunakan di dalam

penelitian.
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Oleh karena, dalam penelitian ini penulis dapat menguraikan penelitian

sebelumnya yang berkaitan dengan kanjian penelitian yang akan dilakukan,

sebagai berikut:
Tabel 2.2
Penelitian Terdahulu
No Nama/Tahun Judul Penelitian Hasil Penelitian
Penelitian
1 Muzakar Isa, |Analisis Perilaku |Surakarta Hasil penelitian
obingatun Konsumen  Dalam [menunjukkan bahwa harga
Istikomah (2019) |KeputusanPembelian |[dan Word of mulut
IMakanan Di Kota mempunyai pengaruh positif
dan  signifikan  terhadap
keputusan  pembelian  di
Galabo Surakarta City
Culinary, sedangkan kualitas
produk dan pelayanan
berpengaruh  positif namun
tidak  signifikan  terhadap

keputusan pembelian Kuliner
Kota Galabo Surakarta.

2 |Anggi Anggraeni, |Analisis Perilaku Hasil penelitian menunjukkan
Yuhanin Konsumen Dalam bahwa‘ varia‘ independen
Keputusan menunjukkan valid dan nyata
Zamrodah, Luhur  [Pembelian Beras serta telah lolos uji asumsi
: . Organik Di klasik. Selanjutnya variabel
NS Prayudi K;iupaten Blitar sosial  berpengaruh  secara
(2022) parsial terhadap keputusan
pembelian  beras  organik.
Selanjutnya variabel
psikologis, pribadi. sosial, dan
budaya berpengaruh
signifikan secara simultan
terhadap keputusan pembelian

beras organic
3 |Siti Silviah, Widya | Analisis Data kuesioner yang lalu kita
Hanifah Lutfianti, | Pengambilan olah dengan menggunakan
ky Firmansyah |Keputusan metode deskriptif
(2022) Konsumen Dalam berdasarkan hasil data yang
Membeli Produk | diperoleh, dapat dilihat

Online Pada E- | alasannya

arketplace Di | Responden memilih
Indonesia berbelanja menggunakan e-

marketplace karena berbagai
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macam alasan yang berbeda-
beda diantaranya adalah
karena banyaknya diskon dan
gratis ongkir sebanyak 27%,
harga lebih murah dan
barang yang tersedia lengkap
sesuai  kebutuhan dimana
calon konsumen hanya perlu
mencari produk apa yang

dibutuhkan dan
diinginkannya lalu memilih
yang paling cocok
presentasenya sebanyak

23%, lebih mudah digunakan
menjadi alasan responden
memilih e-marketplace
sebagai sarana berbelanja
karena  dapat  dilakukan
dimana saja dan kapan saja
saja presentasenya sebanyak
36% dan alasan yang terakhir
adalah kemudahan dalam
bertransaksi  presentasenya
sebanyak 14% dimana calon
konsumen dapat memilih
untuk menggunakan jenis
transaksi apa yang
diinginkan digunakan oleh
konsumen lalu konsumen
tinggal menunggu barangnya
sampai pada alamat yang
sudah dipilih.

ayani

(2023)

Wahab

Analisis Perilaku
Konsumen Dalam
Pengambilan
Keputusan
Pembelian Secara
Online Mellui
Tiktok Di Kalangan
Mahasiswa

Hasil penelitian membuktikan
bahwa faktor yang paling
mempengaruhi perilaku
konsumen pada media online
tiktok adalah faktor Hashtag
dan diikuti dengan faktor

komentar, faktor wviral dan

@r keterlibatan pengguna,
tor tersebut juga

berpengaruh  positif  dan

signifikan. Namun terdapat




45

tiga faktor yang terbukti tidak
berpengaruh  signifikan dan
bahkan negatif seperti faktor
iklan.

tren dan Kemudian

faktor integrasi e-commerce

tidak  signifikan namun
garuhnya positif.
Mohamad Basuni, |Analisis Pengaruh [Berdasarkan dari uji-t
. .. . |Perilaku Konsumen |(Parsialymenunjukkan
obyRS o R Dalam Pengambilan pengaruh positif dan

Fitralisma,
Syariefful
Syariefful Ikhwan
(2023)

Keputusan
Pembelian  Online
Masyarakat
Kabupaten Brebes

Pada E-Commerce
Belanja

signifikan terhadap keputusan
pembelian online dengan nilai
0,000 < 0,05.
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian

Menurut Soekanto (2020: 75) mengatakan bahwa penelitian adalah

kegiatan ilmiah yang berdasarkan pada suatu analisis dan konstruksi yang

harus dilakukan dengan sistematis, metodologis dan konsisten yang

bertujuan untuk mengungkapkan suatu kebenaran yang dibagi dalam 3
(tiﬁjenjs kegiatan, yaitu:

d.

Penelitian kualitatif adalah penelitian yang mempunyai sifat
deskriptif, penelitian ini lebih cenderung menggunakan analisis.
Dalam penelitian ini proses dan makna lebih banyak ditonjolkan
dengan menggunakan landasan teori sebagai panduan untuk fokus

pada penelitian berdasarkan fakta yang ada di lapangan.

. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang melakukan investigasi

secara sistematis untuk meneliti sebuah fenomena dengan cara
mengumpulkan data-data yang bisa diukur menggunakan ilmu
statistik, matematika dan komputasi. Penelitian kuantitatif memiliki
tujuan untuk mengembangkan teori hipotesis yang memiliki kaitan

dengan fenoEla-fenomena alam.

. Penelitian campuran adalah penelitian yang menggabungkan

penelitian bentuk kuantitatif dan kualitatif. Penelitian campuran ini
lebih kompleks dibandingkan penelitian-penelitian yang disebutkan di
atas, karena pada penelitian ini tidak hanya mengumpulkan dan
menganalisis data namun juga melibatkan fungsi-fungsi dari
penelitian kuantitatif dan kualitatif. Penggunaan dari kedua metode
penelitian itu diharapkan bisa memberikan pemahaman yang lebih

lengkap mengenai masalah penelitian yargdiangkat.

Berdasarkan pendapat tersebut diatas, maka penulis menggunakan jenis

penelitian kualitatit.
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Variabel Penelitian

Variabel penelitian dalam penelitian ini adalah variabel tunggal
(independen). Menurut Sugiyono (2017: 39) mengatakan bahwa variabel
tunggal atau independen adalah “‘segala sesuatu atribut, sifat, nilai dari
orang yang mempuyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari kemudian diambil kesimpulannya™.

Berdasarkan pengertian tersebut diatas, maka yang menjadi variabel
tunggal dalam penelitian ini adalah perilaku konsumen, diindikasikan
oleh empat indikator, vyakni: Budaya, sosial, pribadi, dan
psikologis, yang mempengaruhi keputusan memilih layanan service
komputer di CV. Rineo Nias Persada. Perilaku konsumen melibatkan
serangkaian ti yang terjadi sebelum, selama, dan setelah
pembelian atau mempergunakan produk atau jasa yang di oleh oleh
faktor-faktor yang di pengaruhi seperti faktor merek, pengetahuan
tentang produk, perasaan terhadap produk, kenyamanan berbelanja, serta

komponen kognitif, afektif, dan komponen konatif.

Lokasi dan Jadwal Penelitian

Lokasi penelitian merupakan hal yang sangat penting dalam
melakuk nelitian. Penelitian ini dilaksanakan pada CV. Rineo Nias
Persada, yang beralamat di J1. Diponegoro No. 136 Gunungsitoli - Pulau
Nias, Sumatera Utara.

Adapun jadwal penelitian yang dilaksanakan terhitung dari bulan
Maret sampai dengan bulan Agustus 2023.

Tabel 3.3

Jadwal Penelitian

No

ﬂ Bulan (Tahun 2024)
Jenis Feb | Mar | Apr | Mei Juni | Jul | Agu

Kegiatan | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024

Tahap
Persiapan
Penelitian

2. L




Pengajuan
Judul

b.
Penyusuna
n Proposal
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c.
Bimbinga
n Proposal

d. Seminar
Proposal

2 | Tahap
Pelaksana
an

a.
Pelaksana
an

Penelitian

b.
Pengumpu
lan Data

c. Analisis
Data

3 | Tahap
Penyelesai
an

a.
Penyusuna
n Skripsi

b.
Bimbinga
n Skripsi

c. Sidang

Sumber: Olahan Penulis, 2024

3.4 Sumber Data

Menurut Sugiyono (2019: 56) mengatakan bahwa sumber data dalam

penelitian adalah subjek dari mana data diperoleh. Apabila peneliti

menggunakan kuesioner atau wawancara dalam pengumpulan datanya,

maka sumber data disebut responden, yaitu orang yang merespon atau

menjawab pertanyaan-pertanyaan peneliti, baik pertanyaan tertulis ataupun

lisan. Dalam penelitian ini penulis m

dimana jenis data yang dibutuhkan adalah data primer dan data sekunder.

gunakan penelitian kualitatif,
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Data Primer

Data primer adalah data yang dibuat oleh peneliti untuk maksud khusus
menyelesaikan permasalahan yang sedang ditanganinya. Data
dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau

tempat objek penelitian dilakukan.

. Data Sekunder

Data sekunder yaitu data yang telah dikumpulkan untuk maksud selain
menyelesaikan masalah yang sedang dihadapi. Data ini dapat ditemukan
dengan cepat. Dalam penelitian ini yang menjadi sumber data sekunder
adalah literatur, artikel, jurnal serta situs di internet yang berkenaan
dengan penelitian yang dilakukan.

Selain data primer, sumber data yang dipakai peneliti adalah sumber data
sekunder, data sekunder didapat melalui berbagai sumber yaitu literatur
artikel, serta situs di internet yang berkenaan dengan penelitian yang

dilakukan.

Instrumen Penelitian

Menurut Arikunto (2017: 54) mengatakan bahwa instrumen
penelitian adalah alat dan fasilitas yang dipakai oleh peneliti dalam
proses pengumpulan data untuk memudahkan pekerjaan dan hasilnya
lebih baik, cermat, lengkap serta konsisten sehingga penelitian yang
dilakukan lebih mudah diolah.

Lebih lanjut Arikunto (2017: 60) menjelaskan bahwa dalam
penelitian kualitatift ada beberapa instrumen penelitian yang umum
digunakan, yaitu:

a. Peneliti

Instrumen pertama dan utama dalam penelitian kualitatif adalah

peneliti itu sendiri. Tanpa peneliti maka sebuah penelitian tidak akan

berjalan, karena tidak ada pihak yang dapat menentukan topik, fokus

utama dan pengumpulan data.




b.

C.

d.

€.
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duan Wawancara

Panduan wawancara berisi sebuah tulisan detail kegiatan wawancara
yang akan dilakukan peneliti untuk mendapatkan data. Panduan ini

erisi informasi data narasumber dan daftar pertanyaan yang diajukan.
Alat Tulis
Alat tulis yang digunakan dalam penelitiaalencakup buku, pena, dan
jenis lainnya yang berfungsi sebagai media bagi peneliti untuk
mencatat hal dan informasi penting selama melakukan pengamatan
pada objek penelitian.

Alat Rekam

Alat rekam dibutuhkan selama proses penelitian untuk merekam
kejadian atau proses wawancara yang dilakukan peneliti kepada
responden penelitian.

Dokumen

Dokumen, merupakan instrumen penting dalam penelitian, karena
sumber data yang dibutuhkan berupa dokumen-dokumen yang
berkaitan dengan penelitian.

Informan dalam penelitian ini yakni konsumen CV. Rineo Nias

Persada Kota Gunungsitoli.

TeEik Pengumpulan Data

Teknik  pengumpulan data  merupakan  proses dalam
mengumpulkan data secara akurat dan sistematis untuk mendapatkan
data yang valid yang kemudian akan di analisa. Menurut Sugiyono
(2016: 193) teknik pengumpulan data adalah suatu langkah yang di
dinilai strategis dalam penelitian, karena mempunyai tujuan yang
utama dalam memperoleh data. Dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan teknik pengumpulan data yakni:
a) Observasi

Metode observasi cara yang paling efektif adalah melengkapinya

dengan format atau blangko pengamatan sebagai instrumen
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pertimbangan kemudian format yang disusun berisi item-item
tentang kejadian atau tingkah laku yang digambarkan. Dari peneliti
berpengalaman diperoleh suatu petunjuk bahwa mencatat data
observasi bukanlah sekedar mencatat, tetapi juga mengadakan
pertimbangan kemudian mengadakan penilaian kepada skala
bertingkat.

b) Wawancara
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti dan juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal- hal dari responden yang lebih mendalam dan
jumlah respondennya sedikit atau kecil.

¢) Dokumentasi
Selain melalui wawancara dan observasi, informasi juga bisa
diperoleh lewat fakta yang tersimpan dalam bentuk surat, catatan
harian, arsip foto, hasil rapat, jurnal kegiatan dan sebagainya. Data
berupa dokumen seperti ini bisa dipakai untuk menggali infromasi
yang terjadi di masa silam.Peneliti perlu memiliki kepekaan teoritik
untuk memaknai semua dokumen tersebut sehingga tidak sekadar

barang yang tidak bermakna.

3.7 Teknik Analisa Data

Menurut Arikunto (2017: 68) ahwa dalam penelitian deskriptif
kualitatif, ada beberapa pola dan teknik analisa data yang umum
digunakan yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Untuk mengolah dan menganalisa data yang telah
diperoleh, maka penulis melakukan metode analisa data, sebagai
berikut:
a) Reduksi Data

Reduksi data dilakukan dalam rangka pemilihan dan

penyederhanaan data. Kegiatan yang dilakukan pada tahapan ini
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adalah seleksi data dan pembuangan data yang tidak relevan. Data-
data yang relevan dengan penelitian akan di organisasikan sehingga
terbentuk sekumpulan data yang dapat memberi informasi faktual.
b) Penyajian Data
Penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk sekumpulan
informasi, baik berupa tabel, bagan, maupun deskriptif naratif,
sehingga data yang tersaji relatif jelas dan informatif. Tindakan
lanjutan, penyajian data digunakan dalam kerangka menarik
kesimpulan dari akhir sebuah tindakan.
¢) Penarikan Kesimpulan
Pada tahap ini peneliti akan mengambil kesimpulan secara ringkas
dan jelas, sehingga terjawab tujuan dan masalah penelitian yang

telah dianalisa sebelumnya.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Deskripsi Lokasi Penelitian
4.1.1 Lokasi CV.Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli
CV. Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli, tepatnya dijalan
diponegoro 136, kelurahan ilir, pasar Gunungsitoli. Lokasi perusahaan dekat
atau stategis dalam lingkungan pasar, sehingga selain mendapatkan fasilitas
dari CV. Rineo Nias Persada, pengunjung juga bisa singggah untuk

berbelanja kebutuhannya di pasar.

4.1.2 Latar Belakang Perusahaan CV.Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli
CV. Rineo Nias Persada (RNP) didirikan di Gunungsitoli pada tanggal
14 Juni 20 erusahaan didirikan berdasarkan Undang-undang Republik
Indonesia, Undang-undang nomor 11 tahun 2020 tentang cipta kerja dan
perturan pemerintah nom tahun 2021 tentang penyelenggaraan perizinan
berusaha berbasis resiko. Setelah menyelesaikan urusan kenotarisan dan
memenuhi perundang-undangan yang berlaku, perusahaan memulai bisnis

pada tanggal 12 Agustus 2019 di J1. Diponegoro no 136 Gunungsitoli.

Gambar 4.1 Gedung Cv Rineo Nias Persada (D.com)
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4.1.3 Visi daaMisi CV. Rineo Nias Persada :

e Visi:
Menjadikan yang terdepan dalam bidang pengadaan
komputer, furniture, service komputer, dan suku
cadangnya dengan memberikan nilai kepuasan terbaik
bagi pelanggan, melalui harga yang wajar, produk dan
pelayanan yang berkualitas.

e Misi:

1. Mendukung terciptanya peluang bisnis sarana teknologi
informasi komunikasi, khususnya komputer dan suku
cadangnya

2. Mempermudah pelanggan untuk mendapatkan peralatan
komputer dan suku cadangnya

3. Memberikan Informasi

4. Membantu pelanggan dalam mengatasi kerusakan peralatan

teknologi informasi dengan menyediakan jasa perbaikan

4.1.4 Struktur Organisasi Perusahaan CV. Rineo Nias Persada Kota
Gunungsitoli

Struktur organisasi merupakan suatu kerangka yang memperlihatkan
sejumlah tugas dan wewenang masing-masing entitas untuk bersama-sama
mencapai tujuan organisasi. pada dasarnya bertujuan untuk mengkoordinir
suatu kelompok yang terdiri dari berbagai staf serta mendayagunakan
kemampuan yang ada secara keseluruhan untuk diarahkan kepada tujuan
tertentu.
Adapun pentingnya pembagian tugas dalam suatu organisasi, yakni :
1. Memperjelas antara tugas, wewenang, kewajiban dan tanggung jawab
2. Spesialisasi penempatan tenaga kerja menurut keahlian yang dimiliki

tenaga kerja.
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3. Menjaga keharmonisan, memperlancar komunikasi dan koordinasi
antara unit dan perusahaan

Penulis menyajikan struktur organisasi CV. Rineo Nias Persada sebagai

Donnianto
Direktur

Ganda Zebua
Kepala teknisi
Eksternal

l Admin(Kasir) | l Teknisi
»
89

Bagan 4.1 Struktur Organisasi CV.RNP

berikut :

Restu Zega
Kepala teknisi
Internal

4.1.5 Tugas Dan Tanggung Jawab
e Pimpinan perusahaan
1) Membuat perencanaan dan strategi perusahaan
2) Mengelola operasional, (manajemen proyek, pengawasan kualitas,
mengelola tim)
3) Mengelola keuangan dan anggaran
4) Pengembangan layanan dan inovasi

5) Membuat hubungan eksternal dan kominkasi

o Kepala teknisi eksternal
1) Menjadwalan Kunjungan, (Mengatur jadwal kunjungan teknisi ke
lokasi pelanggan untuk melakukan perbaikan atau pemeliharaan)
2) Menjalin hubungan penjualan diluar perusahaan

3) Melakukan pemasaran
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4) Pelatihan dan Pengembangan, (Memberikan pelatihan kepada teknisi
mengenai prosedur, teknologi terbaru, dan teknik perbaikan)

5) Pengawasan Kinerja, (Memantau dan mengevaluasi kinerja teknisi,
memberikan umpan balik, dan memastikan mereka mematuhi standar
perusahaan)

6) Membantu teknisi dalam mendiagnosis masalah yang lebih kompleks
yang tidak dapat diselesaikan dengan mudah oleh teknisi junior

7) Membuat laporan tentang kunjungan teknisi, masalah yang dihadapi,

tindakan perbaikan yang diambil, dan hasil akhir

Kepala teknisi internal

1) Mengelola proses rekrutmen teknisi baru dan memberikan pelatihan
kepada teknisi mengenai prosedur internal, teknologi, dan alat terbaru

2) Memantau dan mengevaluasi kinerja teknisi, memberikan umpan
balik, dan memastikan bahwa mereka mengikuti standar kualitas dan
prosedur yang telah ditetapkan

3) Mengelola proyek perbaikan atau pemeliharaan yang memerlukan
koordinasi antara beberapa teknisi atau departemen

4) Mengatur pemeliharaan rutin dan perbaikan alat dan peralatan teknis
yang digunakan oleh tim

5) Membantu teknisi dalam mendiagnosis masalah teknis yang lebih
kompleks atau tidak biasa

6) Mengembangkan dan menerapkan solusi untuk masalah teknis yang
sering terjadi atau masalah baru yang muncul

7) Menangani keluhan atau masalah yang dilaporkan oleh pengguna
internal dan memastikan bahwa masalah tersebut diselesaikan secara
efisien

Teknisi

1) Mengidentifikasi dan menganalisis masalah yang dilaporkan oleh

pelanggan atau ditemukan selama pemeriksaan perangkat komputer
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2) Menggunakan alat dan teknik untuk memperbaiki masalah perangkat
keras atau perangkat lunak yang ditemukan selama diagnosis
3) Melakukan Perbaikan

4) Memberikan dukungan dan pelayanan

Kasir dan admin

1) Menerima pembayaran dari ﬁnggan untuk layanan yang telah
diberikan, baik tunai maupun melalui metode pembayaran elektronik
(kartu kredit, transfer bank, dll

2) Mengeluarkan faktur untuk layanan yang telah disediakan, termasuk
rincian biaya dan deskripsi layanan

3) Mengelola kas harian, termasuk penyimpanan dan penghitungan uang
tunai yang diterima

4) Menyusun laporan harian atau mingguan mengenai penerimaan,
pengeluaran, dan saldo kas

5) Menangani masalah terkait pembayaran, termasuk kesalahan dalam
faktur atau masalah pembayaran dari pelanggan

6) Menyimpan dan mengelola dokumen penting seperti kontrak layanan,
arsip pelanggan, dan laporan teknis

7) Mengatur jadwal kunjungan teknisi dan koordinasi antara teknisi dan
pelanggan untuk layanan perbaikan atau pemeliharaan.

8) Menangani pertanyaan dan permintaan dari pelanggan, baik melalui
telepon, email, atau secara langsung

9) Memantau stok barang dan membuat laporan mengenai kebutuhan

pengadaan barang baru

4.1.6 Bidang Usaha CV. Rineo Nias

asada
CV. Rineo Nias Persada%(a setiap hari kecuali minggu dan hari
libur nasional, dari pagi pukul 09.00 hingga sore pukul 18.00 wib. Melihat
peluang pasar yang besar, perusahaan CV. Rineo Nias Persada

memfokuskan bisnis pada produsen dan pengolahan jasa service, smart
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teknology, furniture dengan kualitas baik untuk pasar domestik. CV. Rineo
Nias Persada ini sebelumnya di kenal dengan nama perusahaan D.com,
hanya saja D.com ini adalah bentuk dari perusahaan perseorangan di mana
tidak ada pemisahan kekayaan atau tanggung jawab antara usaha dengan
pemiliknya yang berdiri padaﬁun 2007 (UD.D.Com), sehingga pada
tahun 2019 D.com mebentuk badan usaha bukan berbadan hukum yang
memiliki satu atau lebih sekutu komplementer yaitu (CV. Rineo Nias
Persada). Kegiatan usaha CV. Rineo Nias Pers meliputi bidang
pedagang eceran piranti lunak (Software), pedagang atas dasar balas jasa
(free atau kontrak), pedagang eceran komputer dan asesorisnya, pedagang
eceran furniture, pedagang peralatan listrik rumah tangga dan asesorisnya.
CV. Rineo Nias Persada juga menjalin kerjasama kepada perusahaan Pt
Acer Indonesia sebagai Acer Authorized Service Provider, dan Juga
pernah berkerja sama dengan PT. Gerai Servis indonesia, sebagai Epson
Service Center Gunungsitoli, yang beroperasi di JI. Diponegoro 136

Gunungsitoli.

4.1.7 Aktifitas Perusahaan CV. Rineo Nias Persada Kota Gun sitoli

Kegiatan umum yang dilakukan di CV Rineo Nias Persada antara lain:
1. Melakukan penjualan laptop/computer, assesoris dan printer.

. Melakukan service laptop dan printer.

. Melakukan pemasangan atau perakitan Smart Teknology.

. Melakukan pembelian dan order barang.

. Melakukan penjualan online / SIPLah Eureka Bookhouse.

. Melakukan penjualan firnuture

lakukan penjualan peralatan listrik rumah tangga dan asesorisnya.

. Melakukan stok opname barang setiap akhir bulan.

e e -1 N i ke W

. Melakukan retur barang.
10.Melakukan klaim garansi.
11.Melakukan pembukuan penjualan setiap hari.

12.Melakukan pembukuan untuk menghitung laba-rugi setiap akhir bulan.
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13.Membuat laporan penggajian para pegawai.

14.Melakukan resonden perhitungan barang setiap awal bulan.

CV. Rineo Nias Persada merupakan perusahaan yang menyediakan
berbagai layanan dan produk dalam bidang teknologi dan peralatan
elektronik. Aktivitas utamanya mencakup penjualan berbagai jenis barang,
seperti laptop, komputer, printer, assesoris, peralatan listrik rumah tangga,
serta furniture. Perusahaan juga memberikan layanan service untuk laptop
dan printer, serta pemasangan atau perakitan Smart Teknology.

Selain itu, CV. RNP juga aktif dalam proses pembelian dan order barang,
termasuk penjualan secara online melalui platform SIPLah Eureka
Bookhouse. Manajemen persediaan barang di CV. RNP dilakukan secara
teratur dengan melakukan stok opname setiap akhir bulan. Perusahaan juga
menangani retur barang dan klaim garansi dari pelanggan. Pembukuan
dilakukan secara berkala, dengan mencatat penjualan setiap hari dan
menghitung laba-rugi setiap akhir bulan. Selain itu, perusahaan membuat
laporan penggajian untuk para pegawainya dan melakukan resenden
perhitungan barang setiap awal bulan untuk keperluan administrasi dan

perencanaan ke depan.

4.2  Analisis Hasil Wawancara

Sebagaimana dijelaskan dalam bab sebelumnya, penelitian ini
mengadopsi ik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi untuk mendapatkan informasi yang valid dan dapat diandalkan
sebagai hasil penelitian. Metode ini diterapkan untuk menangani
permasalahan ﬁg menjadi fokus di CV. Rineo Nias Persada Kota
Gunungsitoli. Penelitian ini mengaplikasikan metode deskriptif dengan
pendekatan kualitatif, yang memberikan penjelasan mendetail mengenai
ﬁlasi atau fenomena yang dihadapi. Sugiyono (2020: 9) menjelaskan
bahwa 'metode penelitian kualitatif adalah pe&ekatan yang digunakan

untuk menyelidiki objek dalam kondisi alami, di mana peneliti berfungsi
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sebagai instrumen utama. Pengumpulan data dilakukan melalui teknik
triangulasi, analisis data bersifat induktif, dan hasil penelitian kualitatif lebih
fokus pada makna daripada generalisasi.’ Metode analisis deskriptif
kualitatif ini diterapkan pada fenomena yang ada di lapangan sebagai objek
penelitian, dengan menganalisis data atau informasi untuk mendapatkan

solusi terhadap masalah yang ada

4.2.1 Deskripsi Gambaran Umum Responden

Pada penelitian ini responden yang dipilh sebagai objek penelitian yaitu
konsumen yang memilih layanan service komputer di CV. Rineo Nias
Persada Kota Gunungsitoli. Adapun responden yang dipilih dalam objek
penelitian ini yaitu berjumlah 10 orang. Supaya dapat menganalisis yang
ingin ditgliti ini, maka dari itu yang harus dilakukan yaitu klasifikasi
identitas responden sehingga mempermudah dalam mencari, menguji data
yang akan diteliti lebih lanjut dari keterangan yang diberikan responden,
dengan adaanya karakteristik maka akan mendukung kapasitas responden
yang diteliti apakah layak atau tidak layak, dari setiap karakteristik
responden akan terdapat banyak macam pertanyaan (kuesioner) yang
diberikan. Adapun pernyataan tersebut akan diolah dan diberi nilai sesuai
dengan jawaban yang telah diberikan.

Berikutnya dijelaskannya karakteristik umum responden yaitu konsumen
yang memilih layanan service ]wputcr di CV. Rineo Nias Persada Kota

Gunungsitoli berdasarkan umur, jenis kelamin, pekerjaan.

4.22 Deskripsi Umur Responden

Umur t mempengaruhi kemampuan seseorang dalam pengambilan
keputusan. Karakteristik responden berdasarkan umur dapat dilihat pada
tabel berikut.
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Tabel 1.4 Deskripsi Responden Berdasarkan Umur

N Berdasarkan Umur Persentase
Umur Jumlah
o (Orang)
18 - 23 5 50 %
2 2328 2 20%
3 29 -33 3 30%
Jumlah 10 100%

Sumber: Data Olahan Lapangan (2024)
Berdasarkan tabel diatas diketahui dari 10 responden yang digunakan

dalam penelitian ini, responden yang berumur 1 — 23 tahun yang
merupakan pengunjﬁg yang sering berbelanja di CV. Rineo Nias Persada
Kota Gunungsitoli yaitu sebanyak 5 orang atau 50 % dari keseluruhan
responden, dan yang paling sedikit adalah responden yang berumur 23 — 28

tahun yaitu sebanyak 2 orang atau 20 %.

4.23 Deskripsi Jenis Kelamin Responden

Jenis kelamin dapat menentukan pada penelitian ini, yang mana paling
sering memilih layanan service komputer di CV. Rineo Nias Persada Kota

Gunungsitil

Tabel 2.4 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki — laki 7 54%
2 Perempuan 3 46%
Jumlah 10 100%

Sumber: Data Olahan Lapa (2024)

Dari tapgl diatas terdapat long:;onden yang digunakan dalam penelitian ini
bahwa sebagian besar responden adalah Perempuan dengan jumlah 3 orang
atau 46 %, sedangkan Laki-laki berjumlah 7 orang atau 54 %. Dari tabel

berikut diketahui bahwa yang sering Memilih layanan service komputer
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di CV Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli adalah yang berjenis kelamin
Laki-laki, karena kebanyakan Laki-laki yang memilih layanan service di
CV Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli lebih tertarik membeli

dibandingkan Perempuan.

424 Desﬁipsi Pekerjaan Responden
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Pekerjaan merupakan suatu hubungan yang melibatkan dua belah pihak
antara pemilik usaha dengan para karyawan. merujuk pada tugas atau
aktivitas yang dilakukan oleh konsumen untuk memenuhi kebutuhan atau

menyelesaikan masalah mereka.

Tabel 34 Deskripsi Data Berdasarkan Pekerjaan

No Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Responden Persentase
2 Anak Skolah 3 30%
3 Wiraswasta 9] 20%
4 Kantor 5 50%
Jumlah 10 100%

Sumber: Data Olahan Lapangan (2024)
Dari tabel diatas diketahui bahwa dari 10 responden yang digunakan dalam

penelitiﬁni yaitu responden dengan pekerjaan yang paling banyak yaitu
Kantor yang berjumlah 5 orang atau 50 % dan responden yang paling

sedikit yaitu responden wiraswasta 2 orang atau 20 %.

Analisis Perilaku Konsumen

Data hasil penelitian diperoleh dari teknik wawancara. Wawancara
dilakukan terhadap 10 orang responden yang dianggap representattif
terhadap obyek masalah dalam penelitian. Data yang diperoleh dari
wawancara berupa jawaban responden atas pertanyaan yang diajukan oleh
penelitian melalui panduan wawancara yang dilakukan secara tatap muka
langsung dengan responden, yang kemudian data jawaban tersebut disajikan
dalam bentuk kutipan hasil wawancara. Kutipan hasil wawancara tersebut

memaparkan jawaban responden yang beragam mengenai fakor-faktor yang
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mempengaruhi pengambilan keputusan memilih layanan service kompuer di
CV. Ringg Nias Persada Kota Gunungsitoli, guna menjawab rumusan
masalah. Hasil penelitian berupa kutipan wawancara menjelaskan jawaban
responden mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi pengambilan
keputusan memilih layanan service komputer oleh responden. Adapun
faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku kongumen dalam pengambilan
keputusan memilih layanana service komputer didasarkan pada teori yang
dikemukan oleh (Hanum & Hidayat, 2019) yang menyatakan bahwa faktor-
faktor yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan
pembelian antara lain faktor budaya, faktor sosial, faktor pribadi, dan faktor
psikologis.
1. Budaya
Budaya pada Perilaku ﬁnsumen merujuk pada cara budaya
mempengaruhi cara or embeli dan menggunakan produk atau jasa.
waya membentuk nilai-nilai, kepercayaan, dan kebiasaan yang
mempengaruhi keputusan konsumen. Kebudayaan berpindah dari satu
generasi ke ﬁnerasi berikutnya, dengan setiap generasi meneruskan
pengetahuan yang telah mereka pelajari dan menambahkan konﬁ'busi
mereka sendiri. Kebudayaan juga berfungsi sebagai panduan dalam
bertindak dan berpikir, berdasarkan pengalaman yang telah dimiliki.
Kebudayaan memiliki peranan krusial dalam membentuk keinginan dan
perilaku dasar seseorang, serta mempengaruhi nilai, pandangan,
preferensi, dan cara berinteraksi dengan institusi penting. Dalam hal
keputusan pembelian, budaya sering kali menjadi pedoman dalam
memilih produk atau layanan, sehingga sangat mempengaruhi proses
pengambilan keputusan terscbut. Lalu, Apakah kebudaya dapat
mempengaruhi perilaku konsumen? Sebagaimana diungkapkan oleh
Kotler, faktor budaya memang berkontribusi pada keputusan pembelian.
Berikut ini adalah kutipan dari hasil wawancara depgan Donnianto
Pimpinan CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli, pada hari kamis

tanggal 27 juni 2024 pada pukul 11.00 wib di lokasi penelitian




Ya kebudayaan dapat mempengaruhi perilaku konsumen secara
signifikan, Budaya membentuk nilai-nilai dan keyakinan yang mendasari
keputusan konsumen. Misalnya, di budaya ini yang sangat
memprioritaskan  keluarga, produk atau layanan yang mendukung
kesejahteraan keluarga mungkin lebih dipilih, seperti itu juga di jasa
komputer ini, Budaya mempengaruhi nilai-nilai yang menentukan
seberapa penting teknologi dan layanan komputer dalam kehidupan
sehari-hari. Misalnya, dalam budaya yang sangat menghargai inovasi dan
teknologi, konsumen mungkin lebih cenderung memilih layanan
komputer yang menawarkan fitur terbaru dan teknologi mutakhir. Saya
beri contoh saja perusahaan saya ini budaya konsumen berbelanja di nias
beda dengan berbelanja di sibolga, ini khusus jasa komputer ya, kalo di
sibolga kebiasaan konsumen itu sesuai peribahasa bawasanya konsumen
adalah raja, jadi kami pelaku usaha harus sepenuhnya melayani
konsumen, nah sedangkan di nias itu ngk berlaku budaya itu, konsumen
yang saya jumpal di sini itu sepenuhnya layanin diri sendiri, contoh
seperti printer, mau servis konsumen angkat serdiri keluarkan dari kotak
sendiri, bahkan ikat di motor pun sendiri, sedangkan di perusahaan saya
di sibolga tidak demikian, beli kipas angin saja itu anggota di suruh tes
langsung di rumah konsumennya sekalian dia antar, jadi kalau orang
sibolga ke nias mau service ya harus cari tempat service komputer sesuai
dengan kebudayaanya, jadi jelas kalau budaya itu sangat berpengaruh.
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Pendapat yang sama pula dikemukan saudara Serius Zega

(Konsumen Tetap CV Rineo Nias Persada, pada hari kamis tanggal 29

juni 2024 pada pukul 1000 wib di lokasi penelitian yang dinyatakan

sebagai berikut:

Ya, kebudayaan dapat mempengaruhi perilaku konsumen, apa lagi pada
layanan jasa service komputer ini, dalam memilih layanan computer,
Kepercayaan Terhadap Teknologi, Di beberapa budaya, ada tingkat
kepercayaan yang berbeda terhadap teknologi dan keamanan data. Dalam
budaya yang sangat berhati-hati terhadap keamanan dan privasi,
konsumen mungkin lebih memilih layanan komputer yang memiliki
reputasi baik dalam hal perlindungan data dan keamanan, dan juga
termaksud harga dan perceived value Budaya juga mempengaruhi
persepsi tentang nilai dan harga. Misalnya, dalam budaya yang sangat
fokus pada penghematan biaya, konsumen mungkin mencari layanan

komputer yang menawarkan harga kompetitif atau diskon begitu.

Berdasarkan wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa kebudayaan

memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku konsumen dalam

memilih layanan komputer. Budaya membentuk nilai-nilai dan keyakinan

yang mempengaruhi keputusan konsumen, termasuk dalam hal layanan

komputer. Artinya bahwa konsumen memutuskan untuk membeli

produk, atau menggunakan suatu layanan jasa alasannya adalah karena

faktor budaya
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Pertanyaan selanjutnya yang di ajukan peneliti kepada pimpinan
perusahaan CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli yaitu bapak
Donnianto tentang Apa adakah peran budaya dalam membentuk persepsi

dan preferensi konsumen?

Ya jelas ada, tadi saya sudah sampaikan buadaya itu sangat
mempengaruhi perilaku konsumen dalam pengambilan keputusan, budaya
itu memainkan peran penting dalam membentuk persepsi dan preferensi
konsumen dengan mempengaruhi berbagai aspek perilaku dan keputusan
pembelian konsumen, mungkin dengan cara membentu nilai-nilai dan
keyakinan yang mendasari preferensi konsumen, mungking juga dengan
tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk atau layanan Misalnya,
dalam budaya yang sangat memperhatikan keamanan dan privasi,
konsumen mungkin lebih memprioritaskan layanan yang memiliki
reputasi baik dalam hal perlindungan data dan keamanan

Berdasarkan wawancara tersebut, dapat disimpulkan Budaya memainkan
peran penting dalam membentuk persepsi dan preferensi konsumen
dengan mempengaruhi nilai-nilai, keyakinan, dan tingkat kepercayaan

mercka terhadap produk atau layanan jasa.

. Sogisal

a) Faktor Teman
Teman merupakan pemberi pengaruh langsung terhadap seseorang.
Hal tesebut dikarenakan apabila seseorang sering berinteraksi dengan
temannya secara tidak langsung segala masukan serta informasi yang
berasal dari temannya cenderung dijadikan pertimbangan untuk
mengambil suatu keputusan konsumen dalam memilih produk atau
suatu jasa. Hal ini sesuai dengan yang dinyatakan Kotler bahwa
keluarga dan sahabat mempengaruhi perilaku seseorang dan
menentukﬁ dalam pengambilan keputusan dalam memilih produk
atau jasa. Faktor teman yang dianggap sebagai salah satu berpengaruh
dalam keputusan pembelian seseorang, [diApakah kelompok sosial
(Keluarga, Teman) dapat mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen? dibuktikan denga rnyataan kepala teknisi internal
saudara Ganda Zebua pada hari senin 29 juli 2024 pukul 13:00 wib di

lokasi penelitian sebagai berikut:




b) Keluarga
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Ya, kelompok sosial seperti keluarga dan teman sekolah dapat
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen secara signifikan,
Teman-teman sekolah dapat mempengaruhi keputusan pembelian
melalui opini dan rekomendasi mereka. Misalnya, jika teman-
temannya menyukai atau merckomendasikan layanan jasa service
komputer tertentu, seorang konsumen baru  mungkin merasa
terdorong untuk mengunakan jasa atau produk yang sama.

Begitu pula responden lainnya yaitu konsumen CV. Rineo Nias
Persada kota Gunungsitoli Yaitu saudara Ferdianus Laia pada hari ﬁnin
29 juli 2024 pukul 13:15 wib lokasi tempat penelitian. yang
mengatakan hal serupa dengan pernyataan bahwa teman dapat
mempengaruhi keputusan pembelian seperti jawaannya berikut ini.

Ya, Tekanan Teman juga dapat mepengaruhi perilaku konsumen

dalam memilih suatu produk atau layanan jasa, Tekanan sosial dari

teman sekelompok juga dapat mempengaruhi keputusan pembelian,

seperti membeli produk tertentu untuk diterima dalam kelompok atau
untuk menghindari ketidaknyamanan sosial.

mua jawaban responden tersebut menunjukan bahwa faktor teman
dapat mempengaruhi keputusan konsumen. Dengan demikian, hal ini
sesuai dengan pendapat Kotler bahwa keluarga dan sahabat
mempengaruhi  perilaku  seseorang dan menentukan dalam
pengambilan suatu keputusan. Artinya semakin teman sering mengajak

atau membujuk, maka seseorang tersebut semakin besar keputusan

yang akan dia ambil.

Keluarga, (Orangtua) termasuk ke dalam kelompok primer yang

mampu mempengaruhi perilaku pembelian seseorang pengambilan
keputusan seseorang, orang tua merupakansalah satu kelompok acuan,
yaitu merupakan sumber referensi sertasumber masukan yang dapat
memberikan informasi penting danberharga tentang atribut produk atau
jasa yang ingin dibeli atau di pergunakan. Hal ini seperti yangdikatakan
(Kotler dan Armstrong, 2019) yang menyatakan bahwa keluargaseperti
ayah, ibu, suami atau istri mempengaruhi dan menentukankeputusan

pembelian seseorang. Orang tua merupakan keluarga yang dapat
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memberikan pengaruh terhadap tingkah laku seseorang,tentunya dalam
hal keputusan pembelian barang atau jasa. Pernyataanini sama dengan
yang dikemukakan saudagag Ganda Zebua pada hari senin 29 juli 2024
pukul 13:00 wib di lokasi penelitian.

Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan Kelompok
sosial seperti keluarga dan teman dapat mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen secara signifikan. Teman-teman sekolah dapat
mempengaruhi keputusan pembelian melalui opini dan rekomendasi
mereka, mendorong konsumen lain untuk memilih layanan atau produk
yang sama dengan yang dirckomendasikan. Selain itu, tekanan sosial
dari teman sekelompok juga dapat mempengaruhi perilaku konsumen,
seperti membeli produk tertentu untuk diterima dalam kelompok atau
menghindari ketidaknyamanan sosial.

Pertanyaan selanjutnya yang di ajukan eliti kepada kepala teknisi
internal saudara Ganda Zebua pada hari senin 29 juli 2024 pukylll3:00
wib yaitu: Bagaimana kelompok sosial mempengaruhi perilaku
konsumen dalam memilih layanan service komputer yang sesuai dengan

kebutuhan dan preferens' ereka?

mp()k sosial, seperti keluarga, teman, dan bahkan rekan kerja,
memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku konsumen apa lagi
dalam memilih jasa service, karna ini sangat penting, dorongan atau
bujukan orang itu sangat berpengaruh, sesuai dengan kebutuhan dan
preferensi mereka. Caranya yaitu mungkin memberi rekomendasi dan
opini, ulasan dan testimoni, dan juga mungkin kebutuhan preferensi
bersama,
Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa

aspek sosial dapat mempengaruhi perilaku konsumen dengan cara yang
signifikan. Pengaruh sosial mencakup berbagai faktor yang berasal dari
interaksi dan hubungan dengan orang lain dalam keluarga, sekolah dan

masyarakat.




69

3. Pribadi

Faktor internal yang ada dalam diri seseorang yang dapat memengaruhi
keputusan pembelian meliputi:

a) Usia
iring bertambahnya usia, seseorang cenderung menunjukkan
tingkat kematangan dan kedewasaan yang lebih tinggi dalam berpikir
dan bekerja. Dari sudut pandang kepercayaan masyarakat, orang
dewasa umumnya dianggap lebih dapat dipercaya dibandingkan yang
lebih muda. Dalam konteks pengambilan keputusan, individu yang
lebih tua cenderung mempertimbangkan lebih banyak faktor dan lebih
berhati-hati belum membuat keputusan, membeli atau
menggunakan suatu barang, dibandingkan dengan seseorang yang
lebih muda usianya yang cenderung membeli suatu atau mengunakna
jasa berdasarkan ego-nya saja dan satu aspek saja, misalnya hanya
berdasarkan harga jasanya yang relatif murah. Hal ini menunjukan

bahwa usia dapat dikatakan mempengaruhi pengambilan keputusan,

Berikut hasil wawancara dengan saudara Jelita Batee yang
merupakan konsumen CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli
pada tanggal 30 Juli 2%4 pada pukul 10:00 wib di tempat penelitian,
mengenai Apakah usia dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam
memilih layanan service komputer? Beliau mengatakan bahwa:

Ya, usia dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam memilih
layanan service komputer Konsumen yang lebih muda biasanya lebih
nyaman dan berpengalaman dengan teknologi, sehingga mereka
mungkin lebih cenderung memilih layanan yang menawarkan solusi
teknologi mutakhir dan dukungan teknis yang lebih kompleks.
Sebaliknya, konsumen yang lebih tua mungkin lebih mencari layanan
yang memberikan penjelasan yang jelas dan dukungan langsung, serta

kemudahan dalam proses perbaikan.




Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa

Gaya hidup merupakan faktor penentu utama perilaku konsumen karena
mencerminkan nilai-nilai, minat, dan aktivitas sehari-hari seseorang.
Konsumen memilih produk dan layanan yang sesuai dengan cara mereka
menjalani hidup, sehingga gaya hidup mempengaruhi preferensi dan

keputusan pembelian berdasarkan kebutuhan dan kecenderungan

Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa
usia mempengaruhi perilaku konsumen dalam memilih layanan
service komputer. Konsumen yang lebih muda cenderung memilih
layanan dengan solusi teknologi mutakhir dan dukungan teknis yang
kompleks, sementara konsumen yang lebih tua lebih mencari layanan
yang menyediakan penjelasan yang jelas dan dukungan langsung,

serta kemudahan dalam proses perbaikan.

Pertanyaan selanjutnya yang di ajukan peneliti kepada saudara Jelita
Batee yang merupakan konsumen CV. Rineo Nias Persada kota
Gunungsitoli, yaitu: Apakah gaya hidup juga menjadi penentu
perilaku seorang konsumen?

Beliau mengatakan:

Ya, gaya hidup adalah faktor penting yang menentukan perilaku
konsumen. Gaya hidup mencerminkan cara seseorang menjalani
hidupnya, termasuk nilai-nilai, minat, dan aktivitas sehari-hari, yang
secara langsung mempengaruhi keputusan pembelian. Konsumen
dengan gaya hidup aktif dan modern mungkin lebih cenderung
memilih produk atau layanan yang mendukung kegiatan mereka,
seperti teknologi terbaru atau barang-barang yang memfasilitasi gaya
hidup cepat. Sebaliknya, mereka yang lebih suka gaya hidup santai
dan tradisional mungkin memilih produk yang memberikan
kenyamanan dan kesederhanaan. Dengan demikian, gaya hidup
membantu membentuk preferensi, kebutuhan, dan keputusan

pembelian yang konsisten dengan cara hidup masing-masing individu.

individu.
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4. sikologis

Faktor psikologis merupakan faktor yang berkaitan dengan kondisi
kejiwaan individu yang berpe h terhadap konsumen, Faktor
Psikologis bisa dikatakan sebagai sikap, perasaan, persepsi dan perilaku
individu yang di peroleh dari pengalaman subyektif seseorang. Perbedaan
individu menggambarkan faktor-faktor individu yang muncul dari dalam
diri konsumen dan proses psikologis yang terjadi pada diri konsumen
yang sangat berpengaruh terhadap proses keputusan konsumen
diantaranya motivasi, persepsi, pembelajaran, keyakinan dan sikap. Lalu
bagaimana psikologis konsumen dapat mempengaruhi perilaku
konsumen?

Berikut ini adalah kutipan dari hasil wawancarg.leh saudara Eli Nota
Waruwu selaku teknisi CV .Rineo Nias Persada, pada hari kamis tanggal
30 juni 2024 pada pukul 10.30 wib di lokasi penelitian yang dinyatakan

sebagai berikut:

Psikologi  konsumen  itu  berbeda-beda, psikologis  konsumen
mempengaruhi perilaku konsumen dengan mempengaruhi bagaimana
merecka memproses informasi, memotivasi keputusan pembelian, dan
merespons emosi. Faktor seperti persepsi merek, kebutuhan pribadi, dan
bias kognitif memainkan peran penting dalam menentukan bagaimana
konsumen menilai serta memilih layanan yang sesuai dengan malasahnya.
Emosi yang dirasakan, seperti kepuasan atau kecemasan, dapat
mempengaruhi kecenderungan untuk membeli, sementara kepribadian
dan citra diri mempengaruhi preferensi dan pilihan. Selain itu, pengaruh
sosial dan norma kelompok juga turut membentuk keputusan pembelian.
Secara keseluruhan, faktor-falgar psikologis ini membentuk cara
konsumen memahami, menilai, dan akhirnya memutuskan untuk membeli
produk atau layanan.
Berdasarkan hasil w cara diatas maka dapat disimpulkan bahwa
Psikologis dapat mempengaruhi perilaku  konsumen  sangat

mempengaruhi perilaku konsumen. Faktor-faktor psikologis seperti

persepsi, motivasi, emosi, dan kepribadian memengaruhi bagaimana
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konsumen memproses informasi, membuat keputusan, dan merespons
terhadap produk atau layanan.

Selanjutnya peneliti kembali melanjutkan pertanyaan kepada Eli Nota
Waruwu apa yang mendorong CV rineo nias persada dapat menghadapi
Konsumen yang kurang paham dengan teknologi tetapi motivasi
ingintaunya tinggi?

Beliau menjawab:

Kami menghadapi konsumen yang kurang paham teknologi namun
memiliki motivasi tinggi dengan menyediakan dukungan pelanggan yang
komprehensif dan mudah diakses. Menawarkan pelatihan langsung,
panduan pengguna yang sederhana, dan layanan bantuan yang ramah
untuk memastikan konsumen dapat memahami dan memanfaatkan
teknologi dengan lebih baik. Selain itu, CV Rineo Nias Persada
menekankan manfaat praktis dari produk atau layanan mereka, serta
menggunakan komunikasi yang jelas dan non-teknis untuk menjelaskan
bagaimana teknologi dapat memenuhi kebutuhan dan tujuan konsumen.
Pendekatan ini memastikan bahwa meskipun konsumen mungkin kurang
berpengalaman dengan teknologi, mereka tetap dapat merasakan

manfaatnya secara maksimal begitu,

Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan Faktor
psikologis sangat mempengaruhi perilaku konsumen, mencakup sikap,
perasaan, persepsi, dan pengalaman individu yang mempengaruhi
keputusan pembelian. Psikologi konsumen mempengaruhi cara mereka
memproses informasi, membuat keputusan, dan merespons emosi.
Persepsi merek, kebutuhan pribadi, dan bias kognitif memainkan peran
dalam penilaian dan pemilihan layanan, sementara emosi dan
kepribadian mempengaruhi preferensi dan pilihan. Selain itu, pengaruh
sosial dan norma kelompok juga membentuk keputusan pembelian.
Keseluruhan faktor psikologis ini membentuk cara konsumen
memahami, menilai, dan akhirnya memutuskan untuk membeli produk

atau layanan.
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44 Analisis Pengambilan Keputusan
1. Identifikasi Masalah i)

Identifikasi masalah merupakan suatu oses dan hasil pengenalan
masalah atau inventarisasi masalah. Dalam hal ini diharapkan mampu
mengidentifikasi masalah yang ada dalam suatu kejadian. Dimana
individu atau organisasi mengenali atau mengidentifikasi kebutuhan,
kekurangan, atau masalah yang perlu dipecahkan.

Selanjutnya peneliti kembali melanjutkan pertanyaan kepada bapak
Donnianto Pimpinan CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli pada
hari senin tanggal 1 agustus 2024 pukul 09:300 wib tentang bagaimana

CV. Rineco Nias Persada mengatasi masalah konsumen yang tidak

sepahaman dengan keputusan service? Beliau mengatakan:
Kalau masalah itu sudah terbiasa terjadi, masalah yang terjadi pun aneh-
anch, ada masalah konsumen merasa dia lebih tau dari pada teknisi, jadi
tidak mau terima saran, jadi kan lucu, datang di sini service, mau
konsultasi malah kami yang seolah olah yang kunsultasi, jadi untuk
masalah seperti ini kami tetap memberikan pelayan yang baik, dan
mencoba menjelaskan secara prateknya, atau uji coba kebenaran
langsung, dan kami selalu usahakan mau siapa yang salah kami tetap
mengalah kepada konsumen, karna kalau masalah ini sudah lama di
pikirkan solusinya, semua tidak ada yang namanya tidak bermasalah.

Begitu pula responden lainnya yaitu teknisi CV. Rineo Nias Persada

kota Gunungsitoli Yaitu saudara Putra Telaumbanua pada hari kamis 01

agustus 2024 pukul 13:15 wib lokasi tempat penelitian. yang

mengatakan hal serupa dengan pernyataan bahwa sebagai berikut:
Kami harus mengenali terlebih dahulu kebutuhan konsumen, kekurangan,
atau mungkin langsung masalah konsumen, jadi sebelum ada tindakan
baik dari kosumen memutuskan kami harus cari tau dulu atau uji tes
langsung jika dalam servisan begitu, jadi tidak langsung mengambil
keputusan pada saat itu, setidaknya dadanya pembuktian.

Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa

Identifikasi masalah adalah proses pengenalan dan inventarisasi masalah

yang bertujuan untuk memahami kebutuhan, kekurangan, atau masalah
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yang perlu dipecahkan baik oleh individu maupun organisasi. Dalam
konteks layanan konsumen, seperti yang diungkapkan oleh Bapak
Donnianto dan saudara Putra Telaumbanua dari CV. Rineo Nias Persada,
proses ini mencakup upaya untuk mengenali dan memahami
permasalahan konsumen, termasuk ketidaksepahaman antara konsumen
dan teknisi. Mereka menyatakan bahwa untuk mengatasi masalah ini,
penting untuk memberikan layanan yang baik, menjelaskan secara
praktis, serta melakukan uji coba langsung untuk memastikan solusi
yang tepat, sembari tetap menjaga hubungan baik dengan konsumen dan
tidak langsung mengambil keputusan tanpa verifikasi.
. Pengumpulan dan penganalisis data
Keputusan pembelian atau jasa yang dilakukan untuk mengumpulkan dan
menganalisis data yang relevan terkait dengan kebutuhan, preferensi, dan
perilaku konsumen. Tujuan dari pengumpulan dan penganalisis data ini
adalah untuk memahami lebih baik tentang bagaimana konsumen
berpikir dan berpgrilaku ketika membeli produk atau jasa, sehingga
perusahaan dapat membuat keputusan yang lebih tepat dan efektif dalam
strategi pemasaran dan pengembangan produknya,
Lalu Apakah pengumpulan dan penganalisis data dapat mempengaruhi
pengambilan keputusan? Berikut ini adalah kutipan dari hasil wawancara
dengan saudara Jaya Iman Hulu sebagai konsu CV. Rineo Nias
Persada kota Gunungsitoli, pada hari kamis tanggal 01 agustus 2024 pada
pukul 11.00 wib di lokasi penelitian,
Ya, pengump dan penganalisis data dapat secara signifikan
mempengaruhi pengambilan keputusan. Data yang akurat dan relevan
memberikan dasar yang kuat untuk memahami situasi atau masalah secara
mendalam, memungkinkan pengambilan keputusan yang lebih
informasional dan terarah. Dengan menganalisis data, individu atau
organisasi dapat mengidentifikasi pola, tren, dan masalah yang mungkin
tidak terlihat sebelumnya, serta mengevaluasi berbagar opsi dan
konsekuensi secara lebih objektif. Ini membantu mengurangi

ketidakpastian dan risiko, serta meningkatkan kemungkinan mencapai

hasil yang diinginkan dan efektif.
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Begitu pula responden lainnya konsumen Rineo Nias Persada kota
Gunungsitoli Yaitu saudara Kartika Laoli pada hari jumat 02 agustus
2024 pukul 12:15 wib lokasi tempat penelitian. yang mengatakan hal
serupa dengan pernyataan bahwa menganalisis data mepengaruhi
pengambilan keputusan konsumen.

Berikut tanggapan beliau:

Intinya konsumen sebelum melakukan atau mengambil suatu keputusan
paham dulu atau memahami terlebih dahulu ini kerperluan dalam bentuk
masalah atau hanya rasa ingintau saja, contohnya laptop saya ada masalah
sebelum saya ke sini saya analisis dulu apakah CV. RNP ini cocok

ngan masalah saya atau tidak begitu loh.
Jadi berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa
Pengumpulan dan penganalisis data memiliki dampak besar pada
pengambilan keputusan dengan menyediakan dasar yang kuat untuk
pemahaman mendalam tentang situasi atau masalah. Data yang akurat
dan relevan memungkinkan identifikasi pola, tren, dan masalah yang
mungkin tidak terlihat sebelumnya, serta evaluasi opsi dan konsekuensi
secara objektif. Hal ini mengurangi ketidakpastian dan risiko, serta
meningkatkan peluang untuk mencapai hasil yang diinginkan dan
s efektif.
3. Pembuatan alternatif-alternatif kebijakan
Pembuatan alternatif-alternatif  kebijakan ini penting karena
memungkinkan individu atau organisasi untuk membandingkan berbagai
opsi dan memilih yang terbaik berdasarkan kriteria yang relevan. Dalam
proses ini, individu atau organisasi mempertimbangkan berbagai faktor
seperti kebutuhan, sumber daya, risiko, dan implikasi yang terkait dengan
iap alternatif. Dengan demikian, individu atau organisasi dapat
membuat keputusan yang lebih tepat dan efektif dalam mencapai tujuan
yang diinginkan, Sebagaimana diungkapkan oleh, Kotler dalam
(Muchlisin Riadi 2018) Pembuatan alternatif-alternatif kebijakan pada
pengambilan keputusan. Lalu apakah dengan memberikan alternatif

kebijakan kepada konsumen dapat mengambil suatu keputusan yang
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tepat? Berikut ini adalah kutipan dari hasil wawancara dengan saudari
Krisna Zebua selaku kasir sekaligus admin di CV. Rineo Nias Persada
kota Gunungsitoli, pada hari kamis tanggal 01 agustus 2024 pada pukul
14.00 wib di lokasi penelitian,

Beliau menyampaikan tanggapan sebagai berikut:
Memberikan alternatif kebijakan kepada konsumen dapat membantu
dalam pengambilan keputusan yang tepat dengan menawarkan berbagai
opsi yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan dmreferensi mereka.
Dengan memberikan beberapa pilihan, konsumen dapat memilih solusi
yang paling sesuai dengan situasi mereka, yang pada gilirannya
meningkatkan kepuasan dan kemungkinan keputusan yang efektf.
Alternatif kebijakan juga memungkinkan penyesuaian terhadap berbagai
kemungkinan kondisi dan mengurangi risiko ketidakpuasan atau
kesalahan keputusan, karena konsumen memiliki kesempatan untuk
mempertimbangkan dan memilih opsi yang paling relevan dan
menguntungkan bagi mereka.
Begitu pula responden lainnya konsumen % Rineo Nias Persada kota
Gunungsitoli Yaitu saudara Kartika Laoli pada l'ﬁi jumat 02 agustus
2024 pukul 13:00 wib lokasi tempat penelitian. yang mengatakan hal
serupa dengan pernyataan bahwa memberikan alternatif kebijakan dapat
mengambil suatu keputusan yang tepat, Berikut tanggapan beliau:
Ya, jelas penyedia tidak mungkin meberikan alternatif kebijakan jika
adak jelas, atau masih belum di pecahkan masalahnya.
Jadi berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan
bahwa dengan memberikan alternatif kebijakan kepada konsumen
- dapat mengambil suatu keputusan yang tepat,
4. Pemilihan salah satu alternatif terbaik
Pemilihan salah satu alternatif terbaik dalam pengambilga, keputusan
merujuk pada proses memilih opsi yang paling optimal dari berbagai
alternatif yang tersedia untuk menyelesaikan suatu masalah atau
mencapai tujuan. Proses ini melibatkan evaluasi setiap alternatif

berdasarkan kriteria tﬁutu, seperti manfaat, biaya, risiko, dan

kesesuaiannya dengan tujuan yang ingin dicapai. Tujuan utamanya
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adalah untuk memilih alternatif yang memberikan hasil terbaik atau
paling efektif, dengan mempertimbangkan semua faktor relevan untuk
memastikan keputusan yang diambil akan memaksimalkan hasil positif
dan meminimalkan potensi masalah.
Selanjutnya peneliti kembali melanjutkan pertanyaan kepada responden
lainnya yaitu teknisi CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli Yaitu
saudara Putra Telaumbanua pada hari kamis 01 agustus 2024 pukul 14:00
wib lokasi tempat penelitian, tentang apa dengan meberikan salah satu
alternafif kepada konsumen dapan mempengaruhi perilaku kosumen
dalam pengambilan keputusan?
Beliau mengatakan bahwa:
Ya, dengan memberikan satu alternatif yang relevan dan menarik dapat
mempermudah proses pengambilan keputusan, meningkatkan kepuasan,
dan membentuk persepsi positif terhadap produk atau layanan.
Selanjutnya peneliti memberikan pertanyaan yang sama kepada Meiman
Lase selaku teknisi, Berikut hasil tanggapan beliau:
Dengan menawarkan satu alternatif yang jelas, konsumen dapat lebih
mudah fokus pada pilihan tersebut tanpa merasa overwhelmed oleh
banyaknya opsi. Ini dapat mempercepat proses keputusan dan mengurangi
kebingungan.
Selanjutnya peneliti memberikan pertanyaan yang sama kepada pegawai

yaitu Carles Telambanua selaku teknisi. Berikut petikan hasil

wawancaranya:
Jika alternatif yang diberikmdiamggap sebagai solusi optimal atau
unggul, konsumen mungkin merasa lebih percaya diri dan yakin dalam
keputusan mereka, meningkatkan kemungkinan mereka untuk memilih
opsi tersebut.
Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa
CV. Rineo Nias Persada Memberikan salah satu alternatif kepada
konsumen dapat mempengaruhi perilaku mereka dalam pengambilan
keputusan dengan mengurangi kebingungan, meningkatkan

kepercayaan diri, dan mempercepat proses keputusan. Alternatif yang
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dipilih dengan baik dapat meningkatkan persepsi nilai, kepuasan, dan

loyalitas konsumen terhadap produk atau layanan.

. Pelaksanaan Keputusan

Pelaksanaan keputusan merujuk pada tahap di mana konsumen
mengimplementasikan pilihan yang telah mereka buat setelah
memutuskan produk atau layanan yang ingin dibeli. Ini melibatkan
tindakan konkret seperti melakukan pembelian, memilih metode
pembayaran, dan menerima produk atau layanan. Selama pelaksanaan
keputusan, konsumen juga mungkin menghadapi langkah-langkah
tambahan seperti pengaturan pengiriman atau pemasangan. Keberhasilan
pelaksanaan keputusan tergantung pada bagaimana konsumen
melaksanakan langkah-langkah ini sesuai dengan keputusan yang telah
dibuat, serta bagaimana mereka menilai pengalaman pembelian secara
keseluruhan. Lalu apakah konsumen individu dapat melaksanakan
keputusan sesuai dengan yang sudah di sepakati awal?

dibuktikan dengan_pernyataan kepala teknisi internal saudara Ganda
Zebua pada hari senin 29 juli 2024 pukul 13:00 wib di lokasi penelitian
sebagai berikut:

Ya, Konsumen individu dapat melaksanakan keputusan sesuai dengan
yang sudah disepakati awal, tetapi keberhasilannya tergantung pada
beberapa faktor. Ini termasuk pemahaman yang jelas tentang keputusan
yang dibuat, ketersediaan sumber daya yang diperlukan (seperti dana atau
waktu), dan kepatuhan terhadap proses yang ditetapkan (misalnya,
mengikuti prosedur pembelian atau penggunaan produk). Hambatan
seperti perubahan situasi, kesulitan dalam proses pembelian, atau
ketidaksesuaian dengan harapan dapat mempengaruhi apakah keputusan
tersebut dilaksanakan sebagaimana direncanakan. Oleh karena itu,
pelaksanaan keputusan yang efektif juga bergantung pada kesesuaian
antara keputusan yang dibuat dan kondisi yang dihadapi konsumen
selama proses pelaksanaan.

Selanjutnya peneliti memberikan pertanyaan yang sama kepada Meiman

Lase selaku teknisi, Berikut hasil tanggapan beliau:
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Secara keseluruhan, meskipun konsumen individu dapat melaksanakan

keputusan sesuai dengan yang sudah disepakati, keberhasilan pelaksanaan

keputusan tersebut sangat bergantung pada interaksi berbagai faktor
psikologis, sosial, budaya, dan pengalaman pribadi.
Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa
Konsumen di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli bahwa individu
dapat melaksanakan keputusan sesuai yang disepakati awal, tetapi
keberhasilannya tergantung pada pemahaman yang jelas, ketersediaan
sumber daya, dan kepatuhan terhadap proses yang ditetapkan. Hambatan
seperti perubahan situasi atau kesulitan dalam proses pembelian dapat
mpengaruhj pelaksanaan keputusan.
. Pengevaluasian hasil pelaksanaan
Pengevaluasian hasil keputusan dalam pengambilan keputusan
merupakan proses menilai dan menganalisis dgmpak dan efektivitas dari
keputusan yang telah diambil. Ini melibatkan perbandingan antara hasil
yang dicapai dengan tujuan atau standar yang telah ditetapkan
sebelumnya untuk menentukan seberapa baik keputusan tersebut
memenuhi  ekspektasi. Pengevaluasian ini  membantu  dalam
mengidentifikasi apakah keputusan tersebut berhasil, mengidentifikasi
area perbaikan, dan memberikan w%ﬂan untuk pengambilan keputusan
di masa depan. Dengan demikian, proses ini penting untuk memastikan
bahwa keputusan yang diambil memberikan hasil yang diinginkan dan
untuk belajar dari pengalaman yang ada. Lalu jika konsumen dihadapkan
ﬁtda masalah apakah dengan mengevaluasi hasil pelaksanaan keputusan
dapat mencapai tujuan atau malah sebaliknya, hasil tersebut yang
digunakan untuk mengevaluasi keberhasilan sesuai keputusan? Berikut
ini adalah kutipan dari hasil wawancara ﬁgan Donnianto Pimpinan CV.
Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli, pada hari kamis tanggal 27 juni

2024 pada pukul 11.00 wib di lokasi penelitian,
Ya, Ketika konsumen dihadapkan pada suatu masalah, mungkin dalam
pembayaran, salah pemahaman konsumen dengan kami, kebanyakan

masalah ekternal, jadi mengevaluasi hasil pelaksanaan keputusan dapat
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membantu mencapai  tujuan dengan memberikan wawasan tentang
efektivitas keputusan yang telah diambil. Dengan mengevaluasi hasil,
konsumen dapat menilai apakah keputusan yang dibuat memenuhi tujuan
yang diinginkan atau tidak. Proses ini memungkinkan mereka untuk
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dari keputusan tersebut, serta
menentukan apakah ada penyesuaian yang diperlukan untuk memperbaiki
hasil. Hasil evaluasi ini kemudian digunakan untuk menilai keberhasilan
keputusan dan sebagai dasar untuk perbaikan atau pengambilan keputusan
di masa depan. Jadi, evaluasi hasil berfungsi baik untuk menilai
pencapaian tujuan maupun untuk memperbaiki keputusan yang mungkin
tidak efektif.
Selanjutnya peneliti memberikan pertanyaan yang sama kepada Ganda
Zebua selaku kepala teknisi, Berikut hasil tanggapan beliau:
Ya, Dengan demikian, evaluasi hasil pelaksanaan keputusan dapat
membantu konsumen mencapai tujuan yang diinginkan atau, jika hasilnya
tidak memuaskan, memberikan wawasan untuk perbaikan dalam proses
pengambilan keputusan di masa mendatang.
Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa
dengan mengevaluasi hasil pelaksanaan keputusan Mengevaluasi hasil
pelaksanaan keputusan membantu konsumen mencapai tujuan dengan
menilai efektivitas keputusan yang diambil. Proses ini memungkinkan
identifikasi kekuatan dan kelemahan dari keputusan, serta penyesuaian
yang diperlukan, sehingga hasil evaluasi dapat digunakan untuk menilai

keberhasilan keputusan dan memperbaiki proses pengambilan keputusan

di masa depan.

Analisis Hasil Pembahasa
Perilaku Konsumen Dalam Memilih Layanan Service Komputer Di
CV. Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli

CV. Rineo Nias Persada merupakan perusahaan yang menyediakan
berbagai layanan dan produk dalam bidang teknologi dan peralatan
elektronik. Aktivitas utamanya mencakup penjualan berbagai jenis barang,

seperti laptop, komputer, printer, assesoris, peralatan listrik rumah tangga,
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serta furniture. Perusahaan juga memberikan layanan service untuk laptop
dan pﬁer, serta pemasangan atau perakitan Smart Teknology.

Menurut Swasta dan Handoko dalam (Adnan, 2023) perilaku
konsumen adalah sebagai kegiatan individu yang secara langsung terlibat
dalam mendapatkan dan mengunakan barang-baarang dan jasa termasuk
didalamnya proses pengambilan keputusan dan persiapan penentu
kegiatan-kegiatan tersebut. Perilaku konsumen dalam memilih layanan
service komputer di CV. %eo Nias Persada, Kota Gunungsitoli, dapat
dilakukan dengan merinci faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
konsumen berdasarkan data hasil wawa@ra yang telah kumpulkan.
Berdasarkan informasi tersebut, faktor-faktor utama yang mempengaruhi
perilaku konsumen meliputi budaya, sosial, pribadi, dan psikologis.
Berikut adalah analisis dari hasil wawancara yang diperoleh:

1) Budaya
v Budaya Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Dengan membentuk nilai, kepercayaan, dan kebiasaan yang

mendasari keputusan pembelian mereka. Budaya menentukan

seberapa penting teknologi dan layanan komputer dalam kehidupan
sehari-hari seseorang. Dalam konteks CV. Rineo Nias Persada,
perbedaan budaya antara Gunungsitoli dan Sibolga menunjukkan
bahwa kebiasaan konsumen dalam menggunakan layanan komputer
sangat dipengaruhi oleh nilai-nilai budaya setempat.

v Kebudayaan Berperan Signifikan

Dalam menentukan bagaimana konsumen memilih layanan

komputer. Dalam budaya yang menghargai teknologi, konsumen

lebih memilih layanan dengan teknologi terbaru. Sebaliknya, dalam
budaya yang lebih tradisional, konsumen mungkin lebih
mengutamakan layanan yang memberikan kemudahan langsung. Ini
menunjukkan bahwa kebudayaan mempengaruhi persepsi dan
preferensi konsumen terhadap produk atau layanan yang mereka

pilih.
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v Pengaruh Budaya

¥

Nilai dan Kepercayaan: Konsumen di Gunungsitoli menunjukkan
bahwa budaya lokal sangat mempengaruhi keputusan mereka
dalam memilih layanan service komputer. Budaya di
Gunungsitoli cenderung lebih tradisional dibandingkan dengan
tempat lain seperti Sibolga, di mana konsumen lebih mandiri
dalam mengurus barang mereka sendiri.

Prioritas Teknologi: Dalam budaya yang menghargai teknologi
dan inovasi, konsumen lebih memilih layanan yang menawarkan
fitur terbaru dan teknologi mutakhir. Namun, di budaya yang
lebih mengutamakan aspek praktis, konsumen mungkin lebih
fokus pada kemudahan dan layanan yang mendukung

kesejahteraan sehari-hari.

2) Sosial

Teman, keluarga dan kelompok sosial memiliki pengaruh langsung

terhadap keputusan pemﬁan konsumen. Rekomendasi dan opini dari

teman dapat mendorong konsumen untuk memilih layanan atau produk

tertentu. Hal ini mencerminkan konsep bahwa keluarga dan sahabat

mempengaruhi perilaku konsumen secara signifikan

v Pengaruh Sosial

>

Teman dan Rekomendasi: Teman dan kelompok sosial
mempengaruhi  keputusan pembelian dengan memberikan
rekomendasi dan opini yang penting. Konsumen cenderung
memilih layanan yang dirckomendasikan oleh teman atau sesuai
dengan norma kelompok mereka.

Keluarga: Keluarga juga memainkan peran penting sebagai
kelompok acuan yang memberikan informasi dan masukan.
Konsumen sering mempertimbangkan saran dari anggota
keluarga, terutama dalam keputusan yang berkaitan dengan

layanan service komputer.
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3) Pribadi
setiap orang juga mempengaruhi perilaku konsurﬁl, artinya kondisi
perekonomian dan gaya hidup mempengaruhi perilaku konsumen.
Seseorang dengan keadaan kenangan mampu atau memiliki pendapatan
yang dapat dibelanjakan. Gaya hidup juga menjadi penentu perilaku
seorang konsumen. Misalnya seseorang yang memiliki gaya hidup
glamor tentu akan mempengaruhi perilaku konsumen.

v’ Faktor Pribadi

» Usia: Usia konsumen mempengaruhi preferensi mereka.
Konsumen yang lebih muda cenderung mencari layanan dengan
teknologi terbaru dan dukungan teknis yang kompleks, sedangkan
konsumen yang lebih tua lebih memilih layanan yang
memberikan penjelasan yang jelas dan kemudahan dalam proses
perbaikan.

» Gaya Hidup: Gaya hidup juga berperan dalam menentukan
pilihan konsumen. Mereka dengan gaya hidup aktif dan modern
mungkin lebih memilih layanan yang mendukung teknologi
terbaru, sementara mereka yang lebih santai mungkin mencari
layanan yang sederhana dan nyaman.

4) Psikologis

Faktor psikologis sangat berpengaruh terhadap perilaku konsumen.
Persepsi, motivasi, emosi, dan kepribadian mempengaruhi cara
konsumen menilai dan memilih layanan. CV. Rineo Nias Persada,
misalnya, menghadapi konsumen dengan menyediakan dukungan yang
memadai untuk mereka yang kurang paham teknologi tetapi memiliki
motivasi tinggi, menunjukkan pentingnya penyesuaian layanan sesuai
dengan kebutuhan psikologis konsumen.

v’ Faktor Psikologis

» Persepsi dan Motivasi: Faktor psikologis seperti persepsi merek,

kebutuhan pribadi, dan motivasi mempengaruhi cara konsumen
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memproses informasi dan membuat keputusan. Konsumen yang
merasa puas dan nyaman dengan layanan tertentu lebih cenderung
terus menggunakan layanan tersebut.

» Emosi dan Kepribadian: Emosi dan kepribadian konsumen
mempengaruhi preferensi mereka. Konsumen yang merasa lebih
percaya diri dengan layanan yang ditawarkan atau yang merasa
layanan tersebut sesuai dengan citra diri mereka akan lebih
cenderung memilihnya.

Analisis ini menunjukka wa perilaku konsumen dalam memilih
layanan service komputer dipcngarulch berbagai faktor yang saling
terkait. Budaya, faktor sosial, usia, gaya hidup, dan faktor psikologis
semua berperan dalam membentuk keputusan pembelian. Perusahaan
harus mempertimbangkan semua faktor ini untuk menyesuaikan layanan
mereka dan memenuhi kebutuhan serta preferensi konsumen secara lebih
efektif. Secara keseluruhan, perilaku konsu dalam memilih layanan
service komputer di CV. Rineo Nias Persada dipengaruhi oleh kombinasi
faktor budaya, sosial, pribadi, dan psikologis. Budaya lokal yang lebih
tradisional, pengaruh teman dan keluarga, usia dan gaya hidup konsumen,
serta faktor psikologis seperti persepsi dan emosi semuanya berperan
dalam membentuk keputusan konsumen. CV. Rineo Nias Persada perlu
mempertimbangkan semua faktor ini untuk menyesuaikan layanan mereka

agar sesuai dengan kebutuhan dan preferensi konsumen di Gunungsitoli.

Pengambilan Keputusan Konsumen Dalam Memilih Layanan Service
Komputer Di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli.

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan, berikut adalah
analisis perilaku konsumen dalam memilih layanan service komputer di
CV.Rineo Nias Persada, Kota Gunungsitoli, serta pengambilan keputusan
konsumen yang diuraikan dalam enam langkah analisis pengambilan

keputusan:
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1) Identifikasi Masalah

>

Identifikasi masalah merupakan langkah awal yang krusial dalam
pengambilan keputusan konsumen. Dalam konteks CV. Rineo Nias
Persada, konsumen sering mengalami ketidaksepahaman dengan
teknisi mengenai diagnosis dan solusi masalah komputer mereka.
Seperti diungkapkan oleh Bapak Donnianto dan saudara Putra
Telaumbanua, proses identifikasi masalah melibatkan pemahaman
mendalam tentang kebutuhan konsumen serta mencoba menjelaskan
solusi secara praktis. Ini penting untuk memastikan bahwa masalah
yang dihadapi konsumen dapat diidentifikasi dengan tepat sebelum
tindakan perbaikan diambil.

Pengambilan Keputusan Konsumen

Konsumen memilih layanan berdasarkan seberapa baik teknisi dan
layanan dapat mengidentifikasi dan memahami masalah mereka.
Mereka lebih cenderung memilih CV. Rineo Nias Persada jika
mereka merasa masalah mereka dipahami dengan baik dan
dijelaskan secara jelas, meskipun mungkin mereka memiliki

pendapat berbeda tentang diagnosis awal.

2) Pengumpulan dan Penganalisis Data

>

Pengumpulan dan penganalisis data merupakan tahap di mana
informasi tentang kebutuhan, preferensi, dan perilaku konsumen
dikumpulkan untuk membuat keputusan yang lebih informasional.
Dari wawancara dengan Jaya Iman Hulu dan Kartika Laoli,
diketahui bahwa data yang akurat dan relevan sangat mempengaruhi
pengambilan keputusan konsumen. Data ini membantu konsumen
untuk memahami apakah layanan yang ditawarkawcok dengan
masalah mereka, serta memungkinkan mereka untuk membuat
keputusan yang lebih tepat berdasarkan informasi yang ada.
Pengambilan Keputusan Konsumen

Konsumen cenderung mencari informasi yang relevan dan

melakukan analisis sendiri sebelum membuat keputusan. Mereka
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mengevaluasi data tentang layanan yang ditawarkan dan
membandingkannya dengan kebutuhan mereka, yang mempengaruhi
keputusan akhir mereka.
3) Pembuatan Alternatif-alternatif Kebijakan
» Pembuatan alternatif-alternatif kebijakan memuﬁinkan konsumen
untuk membandingkan berbagai opsi yang ada dan memilih solusi
yang paling sesuai dengan kebutuhan mereka. Krisna Zebua dan
Kartika Laoli menunjukkan bahwa memberikan beberapa alternatif
kepada konsumen membantu mereka memilih opsi yang paling
sesuai dan meningkatkan kepuasan.
» Pengambilan Keputusan Konsumen
Dengan adanya berbagai alternatif, konsumen merasa lebih mampu
memilihﬁlusi yang paling relevan dan menguntungkan bagi
mereka. Hal ini membantu mereka dalam membuat keputusan yang
lebih baik dan meminimalkan risiko ketidakpuasan.
4) Pemilihan Salah Satu Alternatif Terbaik
» Pemilihan alternatif terbaik melibatkan evaluasi setiap opsi
berdasarkan kriteria tertentu dan memilih yang paling optimal.
Responden seperti Putra Telaumbanua, Meiman Lase, dan Carles
Telambanua menegaskan bahwa memberikan satu alternatif yang
relevan mempermudah proses pengambilan keputusan dan
meningkatkan kepercayaan diri konsumen.
» Pengambilan Keputusan Konsumen
Konsumen lebih mudah membuat keputusan jika mereka diberikan
alternatif yang jelas dan dianggap sebagai solusi terbaik. Ini
mengurangi kebingungan, mempercepat proses keputusan, dan
meningkatkan kemungkinan konsumen memilih opsi yang dianggap
paling optimal.
5) Pelaksanaan Keputusan
» Pelaksanaan keputusan melibatkan tindakan konkret seperti

melakukan pembelian dan mengikuti proses yang ditetapkan. Ganda
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Zebua dan Meiman Lase menunjukkan bahwa keberhasilan
pelaksanaan keputusan tergantung pada pemahaman yang jelas,
ketersediaan sumber daya, dan kepatuhan terhadap proses.

» Pengambilan Keputusan Konsumen
Konsumen dapat melaksanakan keputusan jika mereka memahami
dengan jelas keputusan yang telah dibuat dan memiliki sumber daya
yang diperlukan. Namun, hambatan seperti perubahan situasi atau
kesulitan dalam proses bisa mempengaruhi pelaksanaan keputusan.

6) Pengevaluasian Hasil Pelaksanaan

» Pengevaluasian hasil keputusan melibatkan penilaian efektivitas
keputusan dan membandingkannya dengan tujuan yang telah
ditetapkan. Donnianto dan Ganda Zebua menekankan bahwa
evaluasi membantu konsumen menilai apakah keputusan yang
diambil mencapai tujuan yang diinginkan dan memberikan wawasan
untuk perbaikan di masa depan.

» Pengambilan Keputusan Konsumen: Konsumen mengevaluasi hasil
pelaksanaan keputusan untuk memastikan bahwa keputusan tersebut
memenuhi harapan mereka. Evaluasi ini memungkinkan mereka
untuk menilai kekuatan dan kelemahan dari keputusan yang diambil
dan membuat penyesuaian jika diperlukan.

Analisis perilaku konsumen dalam memilih layanan service komputer di
CV. Rineo Nias Persada, Kota Gunungsit(& melibatkan pemahaman
mendalam tentang masalah, pengumpulan data, pembuatan alternatif,
pemilihan alternatif terbaik, pelaksanaan keputusan, dan evaluasi hasil.
Keberhasilan dalam setiap langkah berkontribusi pada kepuasan dan
keputusan akhir konsumen. Konsumen cenderung memilih layanan yang
dapat memahami dan menjelaskan masalah mereka dengan jelas,
menyediakan data yang relevan, menawarkan beberapa alternatif, dan
memberikan solusi yang optimal. Keberhasilan keputusan bergantung pada

pemahaman yang jelas, ketersediaan sumber daya, dan evaluasi hasil untuk




453

88

memastikan keputusan memenuhi harapan dan memberikan wawasan

untuk perbaikan di masa depan.

Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen Dalam
Pengambilan Keputusan Memilih Layanan Service Komputer Di CV.
Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli.
Berdasarkan hasil analisis wawancara yang telah disajikan, faktor-
faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam pengambilan
keputusan memilih layanan service komputer di CV. Rineo Nias Persada
Kota Gunungsitoli adalah sebagai berikut:
1. Budaya
Mempengaruhi nilai, kepercayaan, dan cara berinteraksi dengan
layanan
2. Sosial
Pengaruh teman dan keluarga dalam memberikan rekomendasi dan
referensi
3. Pribadi:
Usia dan gaya hidup menentukan preferensi dan kebutuhan teknis
4. Psikol(ﬁ: Persepsi, motivasi, emosi, dan kepribadian mempengaruhi
proses pengambilan keputusan
Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam pengambilan
keputusan memilih layanan service komputer di CV. Rineo Nias Persada
kota Gunungsitoli diatas mempengaruhi keputusan konsumen meliputi:
1. Identifikasi Masalah
e Pengenalan Masalah
Konsumen harus dapat mengidentifikasi masalah atau kebutuhan
mereka secara jelas. Ketidaksepahaman dengan teknisi bisa muncul
jika konsumen merasa mereka lebih tahu daripada teknisiQleh
karena itu, pemahaman dan pengenalan masalah yang baik sangat
penting untuk memastikan bahwa konsumen dan penyedia layanan

berada pada halaman yang sama.
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2. Pengumpulan dan Penganalisis Data
e Data yang Akurat dan Relevan
Konsumen cenderung lebih percaya pada keputusan yang dibuat
berdasarkan data yang valid. Pengumpulan dan analisis data
membantu konsumen memahami seberapa baik layanan atau produk
yang ditawarkan sesuai dengan masalah mereka.
¢ Poladan Tren
Data yang memberikan wawasan tentang pola dan tren dalam
layanan atau produk dapat mempengaruhi keputusan konsumen. Jika
data menunjukkan kualitas dan keandalan yang tinggi, konsumen
lebih cenderung memilih layanan tersebut.
3. Pembuatan Alternatit- Alternatif Kebijakan
e Pilihan yang Sesuai
Memberikawlternatif kebijakan atau solusi memungkinkan
konsumen memilih opsi yang paling sesuai dengan kebutuhan
mereka. Ini memberi konsumen rasa kontrol dan fleksibilitas dalam
pengambilan keputusan.
4. Pemilihan Salah Satu Alternatif Terbaik
o Kepastian dan Kepercayaan Diri: Memberikan satu alternatif yang
jelas dan relevan dapat membantu konsumen membuat keputusan
dengan lebih percaya diri. Opsi yang tepat mengurangi kebingungan
dan meningkatkan kepuasan konsumen.
5. Pelaksanaan Keputusan
e Kesesuaian dengan Harapan
Keberhasilan pelaksanaan keputusan sangat bergantung pada
pemahaman konsumen tentang layanan yang dipilih dan kesiapan
mercka untuk mengikuti prosedur yang diperlukan. Hambatan
seperti perubahan situasi atau kesulitan dalam proses pembelian
dapat mempengaruhi apakah keputusan tersebut dilaksanakan sesuai

rencana.
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6. Pengevaluasian Hasil Pelaksanaan
e Evaluasi Hasil
Proses mengevaluasi hasil keputusan memungkinkan konsumen
untuk menilai apakah layanan yang dipilih memenuhi ekspektasi
mereka. Evaluasi ini membantu dalam memahami efektivitas
keputusan dan menentukan apakah ada penyesuaian yang diperlukan
untuk memperbaiki keputusan di masa depan.
Memahami faktor-faktor ini d membantu CV. Rineo Nias Persada
dalam menyesuaikan layanan mereka untuk memenuhi kebutuhan dan
preferensi konsumen secara lebih.efektif. Semua faktor ini berkontribusi
pada cara konsumen menilai dan memilih layan ng paling sesuai
dengan kebutuhan dan preferensi mercka. Faktor-faktor yang
mempengaruhi perilaku konsumen dalam memilih layanan ﬁervice
komputer di CV. Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli meliputi budaya,
sosial, pribadi, dan psikologis, yang mempengaruhi cara konsumen
mengidentifikasi masalah, mengumpulkan dan menganalisis data, serta
membuat keputusan. Budaya mempengaruhi nilai dan cara interaksi, sosial
berperan dalam rekomendasi dari teman dan keluarga, pribadi menentukan
preferensi berdasarkan usia dan gaya hidup, sementara psikologis
mencakup persepsi dan motivasi. Konsumen cenderung memilih layanan
jika mereka dapat mengidentifikasi masalah dengan jelas, mendapatkan
data yang akurat, memiliki alternatif yang sesuai, dan membuat keputusan
dengan percaya diri. Keberhasilan pelaksanaan keputusan bergantung pada
pemahaman layanan dan kesiapan untuk mengikuti prosedur, sementara
evaluasi hasil membantu menilai efektivitas keputusan dan melakukan
penyesuaian jika diperlukan. Memahami faktor-faktor ini membantu CV.
Rineo Nias Persada menyesuaikan layanan untuk lebih memenuhi

kebutuhan dan preferensi konsumen.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilaksanakan oleh peneliti pada CV.

Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli, dari hasil analisa peneliti ang

sudah penulis kemukakan sebelumnya penulis simpulkan bahwa analisis

perilaku konsumen dalgm pengambilan keputusan memilih layanan service

komputer di CV. Rineo sebagai berikut:

1. Perilaku Konsumen Dalam Memilih Layanan Service Komputer Di CV.

Rineo Nias Persada Kota Gunungsitoli

Analisis ini menunju bahwa perilaku konsumen dalam memilih
layanan service komputer dipengaruhi ole berbagai faktor yang saling
terkait yaitu, budaya, faktor sosial, usia, gaya hidup, dan faktor psikologis
semua berperan dalam membentuk keputusan pembelian. Perusahaan
harus mempertimbangkan semua faktor ini untuk menyesuaikan layanan
mereka dan memenuhi kebutuhan serta preferensi konsumen secara lebih
efektif. Secara keseluruhan, perilaku konsu dalam memilih layanan
service komputer di CV. Rineo Nias Persada dipengaruhi oleh kombinasi
faktor budaya, sosial, pribadi, dan psikologis. Budaya lokal yang lebih
tradisional, pengaruh teman dan keluarga, usia dan gaya hidup konsumen,
serta faktor psikologis seperti persepsi dan emosi semuanya berperan
dalam membentuk keputusan konsumgn. CV. Rineco Nias Persada perlu
mempertimbangkan semua faktor ini untuk menyesuaikan layanan mereka
agar sesuai dengan kebutuhan dan preferensi konsumen di Gunungsitoli.
. Pengambilan Keputusan Konsumen Dalam Memilih Layanan Service
Komputer Di CV. Rineo Nias Persada kota Gunungsitoli

Analisis perilaku konsumen dalam memilih layanan service
komputer di CV. Rineo Nias Persada, Kota Gunungs&i, melibatkan
pemahaman mendalam tentang masalah, pengumpulan data, pembuatan

alternatif, pemilihan alternatif terbaik, pelaksanaan keputusan, dan
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evaluasi hasil. Keberhasilan dalam setiap langkah berkontribusi pada
kepuasan dan keputusan akhir konsumen. Konsumen cenderung memilih
layanan yang dapat memahami dan menjelaskan masalah mereka dengan
jelas, menyediakan data yang relevan, menawarkan beberapa alternatif,
dan memberikan solusi yang optimal. Keberhasilan keputusan bergantung
pada pemahaman yang jelas, ketersediaan sumber daya, dan evaluasi hasil
untuk memastikan keputusan memenuhi harapan dan memberikan
wawasan untuk perbaikan di masa depan.

. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen Dalam
Pengambilan Keputusan Memilih Layanan Service Komputer Di CV.
RineqBlias Persada Kota Gunungsitoli

Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam
memilih layanan serviCﬁ komputer di CV. Rineo Nias Persada Kota
Gunungsitoli meliputi budaya, sosial, pribadi, dan psikologis, yang
mempengaruhi cara konsumen mengidentifikasi masalah, mengumpulkan
dan menganalisis data, serta membuat keputusan. Budaya mempengaruhi
nilai dan cara interaksi, sosial berperan dalam rekomendasi dari teman dan
keluarga, pribadi menentukan preferensi berdasarkan usia dan gaya hidup,
sementara psikologis mencakup persepsi dan motivasi. Konsumen
cenderung memilih layanan jika mereka dapat mengidentifikasi masalah
dengan jelas, mendapatkan data yang akurat, memiliki alternatif yang
sesuai, dan membuat keputusan dengan percaya diri. Keberhasilan
pelaksanaan keputusan bergantung pada pemahaman layanan dan kesiapan
untuk mengikuti prosedur, sementara evaluasi hasil membantu menilai
efektivitas keputusan dan melakukan penyesuaian jika diperlukan.
Memahami faktor-faktor ini membantu CV. Rineo Nias Persada
menyesuaikan layanan untuk lebih memenuhi kebutuhan dan preferensi

konsumen.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan diatas, maka
penulis dapat memberikan saran yang bersifat membangun demi kemajuan

bersama
1. Bagi Perusahaan

Untuk meningkatkan kinerja CV. Rineo Nias Persada, perusahaan
sebaiknya fokus pada beberapa aspek penting. Pertama, tingkatkan
reputasi dengan memastikan kualitas layanan memenuhi standar tinggi dan
secara rutin melakukan kontrol kualitas. Publikasikan testimoni positif
untuk membangun citra yang baik. Adaptasi terhadap faktor budaya
dengan memahami dan menghormati nilai-nilai lokal serta melatih staf
dalam sensitivitas budaya. Perhatikan faktor sosial dengan membangun
hubungan dengan komunitas lokal dan memanfaatkan media sosial untuk
berinteraksi dengan pelanggan. Sesuaikan layanan berdasarkan preferensi
pribadi dan psikologis konsumen dengan menawarkan personalisasi dan
menggunakan data untuk menyesuaikan penawaran. Terakhir, perbaiki
proses pengambilan keputusan konsumen dengan menyederhanakan proses
pembelian dan secara teratur mengevaluasi serta menindaklanjuti kepuasan

pelanggan untuk perbaikan berkelanjutan.
2. Untuk Penelitian

Disarankan untuk penelian selanjutnya, agar peneliti mengeksplorasi
faktor-faktor tambahan yang mungkin mempengaruhi keputusan
konsumen serta memperluas cakupan penelitian ke area geografis atau
segmen pasar lain untuk mendapatkan pandangan yang lebih luas.
Menggunakan metodologi variatif dengan menggabungkan metode
kualitatif dan kuantitatif, serta menerapkan teknik analisis data yang lebih
mendetail, akan memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang
perilaku konsumen. Hasil penelitian sebaiknya disajikan dalam bentuk
rekomendasi praktis yang jelas dan terukur, serta disertai panduan

implementasi untuk membantu perusahaan dalam meningkatkan kepuasan
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dan loyalitas pelanggan. Peneliti juga dianjurkan untuk menjalin kerja
sama dengan industri untuk menguji temuan dalam praktik nyata dan
mempublikasikan hasil penelitian dalam forum industri dan publikasi

akademik untuk berbagi wawasan dengan praktisi dan peneliti lain.
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