BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Berbelanja untuk membeli barang kebutuhan sehari-hari merupakan hal
yang wajar. Untuk menunjang kehidupan atau kegiatan yang dijalani setiap hari,
setiap orang pasti membutuhkan sesuatu. Namun, kegiatan berbelanja atau
membeli suatu barang dapat dikatakan tidak wajar ketika seseorang melakukan
kegiatan membeli hanya untuk sekedar memenuhi keinginannya serta kegiatan
membeli  tersebut  dilakukan  tanpa  perencanaan dan  berlebihan
(Ichsandyarrachman & Alfian 2016).

Seseorang sering membeli suatu barang atau produk tanpa
merencanakannya terlebih dahulu keinginan membeli barang sering muncul saat
berada di toko atau mall. Keputusan pembelian tanpa direncanakan sering disebut
sebagai pembelian impulsif atau impulse buying. Solomon dan Rabolt (2009),
menyatakan bahwa pembelian impulsif (Impulsive Buying) adalah suatu kondisi
yang terjadi ketika individu mengalami perasaan terdesak secara tiba-tiba yang
tidak dapat dilawan. Kecendrungan untuk membeli secara spontan ini umumnya
dapat menghasilkan pembelian ketika konsumen percaya bahwa tindakan tersebut
adalah hal yang wajar. Secara umum ada beberapa faktor yang mempengaruhi
impulse buying. Antara lain yaitu kualitas layanan, promosi penjualan, dan

atmosfer toko.



Kualitas layanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Pelayanan disini adalah
segala macam bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemilik toko atau karyawan
toko kepada para konsumen untuk membantu dan memberikan informasi
mengenai produk yang dijual serta mempengaruhi konsumen untuk melakukan
pembelian dengan pemberian pelayanan yang ramah dan menyenangkan. Kualitas
layanan yang baik menjadi faktor timbulnya impulse buying.

Faktor lain yang mempengaruhi impulse buying adalah promosi penjualan.
Menurut Kasmir dan Jakfar (2012), Promosi merupakan sarana yang paling
ampuh untuk menarik dan mempertahankan konsumen. Dengan adanya promosi
maka konsumen akan mengenal produk atau jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan. Setelah konsumen mengenal produk atau jasa yang ditawarkan maka
mereka akan senantiasa membeli dan menggunakan produk atau jasa perusahaan
tersebut. Tujuan dari promosi penjualan ini tentunya meningkatkan volume
penjualan jangka pendek untuk perusahaan dengan menciptakan tampilan dan
aktivitas yang menarik dan menimbulkan impulse buying. Namun demikian,
promosi penjualan bisa menciptakan suasana yang menyenangkan dan interaktif
bagi konsumen.

Selain kualitas layanan dan promosi penjualan, faktor Ilain yang
mempengaruhi impulse buying yaitu atmosfer toko. Atmosfer toko adalah keadaan
toko yang didesain semenarik mungkin untuk mempengaruhi konsumen dalam
melakukan pembelian. Atmosfer toko adalah langkah untuk memanipulasi desain

bangunan, ruangan interior, tata ruang lorong-lorong, tekstur karpet dan dinding,



bau, warna, bentuk dan suara yang dialami para pelanggan untuk mencapai
pengaruh tertentu. Toko yang memiliki atmosfer toko yang dirancang dengan baik
akan meransang emosi dari konsumen untuk melakukan impulse buying.

Adanya perilaku pembelian impulsif memberikan dampak positif bagi para
pemilik toko. Dampak positifnya adalah pemilik toko akan mendapatkan
keuntungan yang tinggi pada toko setiap bulannya. Oleh karena itu penting bagi
pemilik toko untuk mendapatkan informasi dalam menentukan strategi bersaing
yang harus dilakukan terhadap perilaku impulse buying. Secara umum perempuan
cenderung lebih sering membeli secara impulsif dibandingkan dengan laki-laki
(Ditmar dalam Wathani, 2009). Hal tersebut akan menguntungkan bagi pemilik
toko dibidang kesehatan dan kecantikan.

Saat ini, kesehatan dan kecantikan mulai menjadi kebutuhan pokok bagi
perempuan modern di Indonesia. Sehat di dalam dan cantik di luar merupakan dua
hal yang menjadi dambaan setiap kaum hawa. Dengan adanya perubahan gaya
hidup tersebut, bisnis kesehatan dan kecantikan sudah menjadi kebutuhan yang
tidak bisa ditinggalkan. Salah satu bisnis dibidang kecantikan dan kesehatan yaitu
Guardian Health & Beauty Store. Toko Guardian inilah yang menjadi objek
penulis dalam melakukan penelitian.

Toko Guardian merupakan toko penyedia produk kesehatan dan kecantikan
yang cukup dikenal dan diingat oleh masyarakat modern Indonesia khususnya

para wanita. Menurut website resmi Guardian di www.guardianindonesia.co.id,

Guardian meraih posisi sebagai leading retail in health & beauty dengan

memberikan rasa aman dan kepercayaan di hati pelanggan untuk berbelanja


http://www.guardianindonesia.co.id/

produk kesehatan dan kecantikan. Hal ini dapat dilihat dari jumlah gerai Guardian
yang sampai saat ini terus bertambah. Menurut informasi yang penulis dapat pada

website resmi Hero Supermarket di www.hero,co,id, saat ini Guardian memiliki

272 gerai di Indonesia. Tentu saja jumlah gerai tersebut cukup tinggi
dibandingkan dengan toko retailer yang bergerak di bidang kesehatan dan
kecantikan sejenis, seperti Watsons. Menurut informasi yang penulis dapat

melalui website resmi Watsons di www.watsons.biz.id, saat ini Watsons telah

memiliki 106 gerai yang tersebar di berbagai wilayah Indonesia.

Perbedaan jumlah gerai yang cukup signifikan antara Guardian dan
Watsons, penulis dapat menyimpulkan bahwa Guardian yang lebih unggul dan
dikenal oleh masyarakat Indonesia karena memiliki jumlah gerai yang lebih tinggi
dibandingkan pesaing dan tersebar di berbagai wilayah di Indonesia. Oleh karena
itu, penulis lebih tertarik untuk melakukan penelitian di Guardian Health &
Beauty Store. Tepatnya di Guardian Health & Beauty Store di Mall Kelapa
Gading.

Menurut pandangan Islam, perilaku impulse buying merupakan tindakan
yang tidak dianjurkan (makruh) bahkan dapat dikatakan haram, karena dalam
ajaran agama Islam telah dijelaskan tentang larangan konsumtif yang berlebihan,
karena dapat berpengaruh pada sifat boros Diana (2008) tersirat dalam Al-Qur’an

surat Al-lsra ayat 27 :
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Artinya: “Sesungguhnya pemboros-pemboros itu adalah saudara-saudara

syaitan dan syaitan itu adalah sangat ingkar kepada Tuhannya.” (QS. Al-lsra
a7) :27)

Berdasarkan ayat di atas, dapat disimpulkan bahwa berlebih-lebihan dalam
membelanjakan harta merupakan bagian dari godaan setan, sehingga jika ada
orang yang melakukannya maka ia telah mentaati dan mengikuti setan. Mereka
mentaati segala apa yang diperintahkan para setan tersebut berupa sikap boros dan
menghambur-hamburkan harta, padahal setan itu sangat ingkar kepada Tuhan-
nya, ia tidak beramal kecuali dengan amalan maksiat, dan tidak pula
memerintahkan kecuali dengan perintah yang mengundang kemurkaan Tuhan-
nya. Mengenai konsumsi tersebut juga merupakan dimensi kehidupan manusia
yang mendapat perhatian ajaran agama Islam. Nilai-nilai keagamaan memberikan
batasan kepada manusia agar senantiasa dalam kebaikan. Hal ini disampaikan

sebagaimana  dalam  Al-Qur’an  surat  Al-An’am  ayat 141
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Artinya: “Dan Dialah yang menjadikan kebun-kebun yang berjunjung dan

yang tidak berjunjung, pohon korma, tanam-tanaman yang bermacam-macam
buahnya, zaitun dan delima yang serupa (bentuk dan warnanya) dan tidak sama
(rasanya). Makanlah dari buahnya (yang bermacam-macam itu) bila dia
berbuah, dan tunaikanlah haknya di hari memetik hasilnya (dengan disedekahkan

kepada fakir miskin); dan janganlah kamu berlebih-lebihan. Sesungguhnya Allah

tidak menyukai orang yang berlebih-lebihan. ” (QS. Al-An’am (6) : 141)



Dari berbagai pembahasan mengenai beberapa faktor yang mendorong

tindakan impulse buying. Maka penelitian ini akan berjudul “Pengaruh Kualitas

Layanan, Promosi Penjualan, dan Atmosfer Toko terhadap Impulse Buying

di Guardian Health & Beauty Store serta Tinjauannya dari Sudut Pandang

Islam (Studi Kasus Pada Pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall

Kelapa Gading)”.

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah :

1.

Bagaimana pengaruh secara parsial kualitas layanan terhadap impulse
buying pada pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall Kelapa
Gading?

Bagaimana pengaruh secara parsial promosi penjualan terhadap impulse
buying pada pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall Kelapa
Gading?

Bagaimana pengaruh secara parsial atmosfer toko terhadap impulse buying
pada pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall Kelapa Gading?
Bagaimana pengaruh secara simultan kualitas layanan, promosi penjualan
dan atmosfer toko terhadap impulse buying pada pelanggan Guardian
Health & Beauty Store Mall Kelapa Gading?

Bagaimana kualitas layanan, promosi penjualan, atmosfer toko dan impulse
buying pada pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall Kelapa

Gading dalam sudut pandang Islam?



1.3. Tujuan Penelitian

Sebagaimana telah dijelaskan pada rumusan masalah, penelitian ini

bermaksud untuk menguji pengaruh kualitas layanan, promosi penjualan dan

atmosfer toko terhadap impulse buying. Secara spesifik, tujuan penelitian ini

adalah untuk:

1.

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas layanan terhadap
impulse buying pada pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall
Kelapa Gading.

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial promosi penjualan terhadap
impulse buying pada pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall
Kelapa Gading.

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial atmosfer toko terhadap impulse
buying pada pelanggan Guardian Health & Beauty Store Mall Kelapa
Gading.

Untuk mengetahui pengaruh secara simultan kualitas layanan, promosi
penjualan, dan atmosfer toko terhadap impulse buying pada pelanggan
Guardian Health & Beauty Store Mall Kelapa Gading.

Untuk mengetahui pandangan Islam tentang kualitas layanan, promosi
penjualan, atmosfer toko dan impulse buying pada pelanggan Guardian

Health & Beauty Store Mall Kelapa Gading.



1.4. Manfaat Penelitian

Dengan tercapainya tujuan-tujuan tersebut, maka penelitian ini diharapkan

akan memberikan manfaat sebagai berikut:

1.

Bagi Peneliti

Menambah pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh kualitas layanan,
promosi penjualan dan atmosfer toko terhadap impulse buying.

Bagi Peneliti Lain

Sebagai tambahan referensi yang dapat dijadikan bahan pertimbangan oleh
peneliti lain yang melakukan penelitian di bidang yang sejenis dan masalah
yang sama di masa yang akan datang.

Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini memberikan informasi, masukan serta pemikiran kepada
pemilik gerai/toko untuk menjadi bahan pertimbangan dalam mengambil
keputusan selanjutnya, terutama yang berkaitan dengan variabel-variabel
yang diteliti pada penelitian ini yaitu kualitas layanan, promosi penjualan,

atmosfer toko dan impulse buying.



