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          Abstrak 

 

             penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) Kualitas Pelayanan, Promosi 

Penjualan dan Suasana Toko terhadap Impulse Buying pada Konsumen Retail di 

Kota Palembang, 2) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Impulse Buying pada 

Konsumen Retail di Kota Palembang, 3) Pengaruh Promosi Penjualan terhadap 

Impulse Buying pada Konsumen Retail di Kota Palembang, 4) Pengaruh Suasana 

Toko terhadap Impulse Buying pada Konsumen Retail di Kota Palembang. Jenis 

penelitian ini Kuantitatif. Variabel yang digunakan penelitian adalah Variabel Kualitas 

Pelayanan, Promosi Penjualan , Suasana Toko dan Impulse Buying. Sampel pada 

penelitian ini yaitu pengunjung atau konsumen retail di Kota Palembang yang berbelanja 

di Hypermart, Primo, dan Foodmart yang berjumlah 150 orang yang di pilih secara Cluster 

Random Sampling. Data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data primer dengan 

metode pengumpulan data kuesioner. Adapun teknik analisis data yang digunakan adalah 

Regresi Linier Berganda dengan aplikasi Program SPSS. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa : (1) Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan dan Suasana Toko berpengaruh 

signifikan terhadap Impulse Buying , (2) Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan  

terhadap Impulse Buying, (3) Promosi Penjualan berpengaruh signifikan terhadap 

Impulse Buying, (4) Suasana Toko berpengaruh signifikan terhadap Impulse 

Buying. Hasil Koefisien determinasi menunjukan bahwa kontribusi kualitas 

pelayanan, promosi penjualan , suasana toko terhadap  impulse buying sebesar 

69,7%. 

     Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan , Suasana Toko dan Impulse 

Buying 
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Abstract 

 

This study aimed to determine: (1) the influence of service quality, sales 

promotion, and store atmosphere on impulse buying among retail consumers in 

Palembang City; (2) the influence of service quality on impulse buying among retail 

consumers in Palembang City; (3) the influence of sales promotion on impulse 

buying among retail consumers in Palembang City; and (4) the influence of store 

atmosphere on impulse buying among retail consumers in Palembang City. This 

study employed a quantitative research method. The variables used in this study 

were service quality, sales promotion, store atmosphere, and impulse buying. The 

sample consisted of 150 retail visitors or consumers in Palembang City who 

shopped at Hypermart, Primo, and Foodmart. The samples were selected using the 

Cluster Random Sampling technique. The data used in this study were primary data 

collected through questionnaires. The data analysis technique used was Multiple 

Linear Regression with the assistance of the SPSS program. The results of this study 

indicated that: (1) service quality, sales promotion, and store atmosphere 

simultaneously had a significant influence on impulse buying; (2) service quality 

had a significant influence on impulse buying; (3) sales promotion had a significant 

influence on impulse buying; and (4) store atmosphere had a significant influence 

on impulse buying. The coefficient of determination showed that service quality, 

sales promotion, and store atmosphere contributed 69.7% to impulse buying. 

 

Keywords: Service Quality, Sales Promotion, Store Atmosphere, and Impulse 

Buying. 
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Abstrak 

             penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Promosi Penjualan dan Suasana Toko terhadap Impulse Buying pada Konsumen 

Retail di Kota Palembang, 2) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Impulse Buying 

pada Konsumen Retail di Kota Palembang, 3) Pengaruh Promosi Penjualan 

terhadap Impulse Buying pada Konsumen Retail di Kota Palembang, 4) Pengaruh 

Suasana Toko terhadap Impulse Buying pada Konsumen Retail di Kota Palembang. 

Jenis penelitian ini Kuantitatif. Variabel yang digunakan penelitian adalah Variabel 

Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan , Suasana Toko dan Impulse Buying. 

Sampel pada penelitian ini yaitu pengunjung atau konsumen retail di Kota Palembang 

yang berbelanja di Hypermart, Primo, dan Foodmart yang berjumlah 150 orang yang di 

pilih secara Cluster Random Sampling. Data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data 

primer dengan metode pengumpulan data kuesioner. Adapun teknik analisis data yang 

digunakan adalah Regresi Linier Berganda dengan aplikasi Program SPSS. Hasil penelitian 

ini menunjukan bahwa : (1) Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan dan Suasana Toko 

berpengaruh signifikan terhadap Impulse Buying , (2) Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan  terhadap Impulse Buying, (3) Promosi Penjualan 

berpengaruh signifikan terhadap Impulse Buying, (4) Suasana Toko berpengaruh 

signifikan terhadap Impulse Buying. Hasil Koefisien determinasi menunjukan 

bahwa kontribusi kualitas pelayanan, promosi penjualan , suasana toko terhadap  

impulse buying sebesar 69,7%. 

     Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan , Suasana Toko dan Impulse 

Buying 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian  

 Konsep pemasaran adalah pendekatan yang berfokus pada kebutuhan dan 

keinginan konsumen dalam rangka mencapai tujuan organisasi. Artinya, 

keberhasilan sebuah bisnis tidak hanya ditentukan oleh seberapa baik produk 

diproduksi, tetapi seberapa baik produk tersebut mampu memuaskan konsumen. 

 Konsumen ditempatkan sebagai sentral perhatian pada konsep pemasaran 

modern. Pentingnya bagi pemasar untuk mempelajari perilaku konsumen dengan 

memahami konsumen akan menuntun pemasar pada kebijaksanaan pemasaran yang 

tepat dan efisien. Dengan kata lain, mempelajari perilaku konsumen bertujuan 

untuk mengetahui dan memahami berbagai aspek yang ada pada konsumen yang 

akan digunakan dalam menyusun kebijaksanaan pemasaran yang berhasil. Dengan 

memahami perilaku konsumen maka, hal pertama yang dapat dilakukan adalah 

merancang sebuah strategi pemasaran yang tepat 

 Menurut Kotler dan Keller (2016 : 4), pemasaran merupakan proses sosial 

dan manajerial di mana individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka 

butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran produk yang 

bernilai bagi pihak lain. Kajian perilaku konsumen (consumer behavior) merupakan 

bagian penting dari pemasaran, karena pemasaran tidak akan efektif tanpa 
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memahami bagaimana dan mengapa konsumen mengambil keputusan membeli 

suatu produk. Dalam perilaku pemasar, seluruh kegiatan pemasaran pada akhirnya 

bertujuan untuk mempengaruhi dan mendorong konsumen agar melakukan 

keputusan pembelian. Keputusan pembelian merupakan tahapan akhir dari proses 

perilaku konsumen, di mana seseorang memilih untuk membeli suatu produk atau 

jasa setelah melalui berbagai pertimbangan. 

 Pembelian tidak terencana (impulse buying) merupakan salah satu perilaku 

konsumen yang menarik untuk dikaji, khususnya dalam konteks ritel modern. 

Menurut Rook & Hoch (1985:23-27), impulse buying adalah kecenderungan 

konsumen untuk melakukan pembelian secara spontan, tiba-tiba, penuh dorongan 

emosi, dan tanpa melalui pertimbangan yang matang. Sementara itu, Kotler & 

Keller (2016:197-198) mendefinisikan pembelian impulsif sebagai keputusan 

pembelian yang dilakukan secara cepat dan tidak direncanakan sebelumnya, yang 

umumnya dipicu oleh stimulus eksternal seperti promosi, penataan produk, maupun 

suasana toko 

 Dengan era persaingan bisnis yang semakin ketat, industri ritel modern 

seperti supermarket dituntut untuk terus meningkatkan strategi pemasaran agar 

dapat menarik perhatian dan loyalitas konsumen. Berikut adalah peringkat 

supermarket di Indonesia tahun 2024 berdasarkan estimasi penjualan tahunan 

dalam USD, yang dikutip dari laporan Retail Foods Annual ID2024-0026 oleh 

USDA Foreign Agricultural Service : 
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Tabel 1.1  

Peringkat Nama Toko Segmentasi Ritel 
Estimasi Penjualan 

(USD) 

1 Alfamart Minimarket $7,62 miliar 

2 Indomaret Minimarket $7,60 miliar 

3 Alfamidi Minimarket $1,10 miliar 

4 Hypermart Hypermarket $445 juta 

5 Super Indo Supermarket $383 juta 

6 Transmart Hypermarket $318 juta 

7 Carrefour Hypermarket $263 juta 

8 Lotte Mart Hypermarket $256 juta 

9 Circle K Convenience Store $181 juta 

10 Farmer's Market Supermarket $109 juta 

Sumber : USDA Foreign Agricultural Service,  Tahun 2024 

 

 Pada tahun 2024, minimarket seperti Alfamart dan Indomaret terus 

mendominasi pasar dan strategi digital yang efektif. Alfamart dan Indomaret tetap 

menjadi pemimpin pasar dengan jumlah gerai terbanyak, masing-masing lebih dari 

21.000 dan 18.000 gerai. Keduanya terus mengembangkan layanan digital dan 

memperluas jaringan distribusi untuk mempertahankan posisi dominannya. 

Sementara itu, hypermarket seperti Hypermart, Super Indo dan Transmart 

menghadapi tantangan dalam mempertahankan pangsa pasar mereka. Inovasi 

digital dan layanan quick commerce menjadi faktor penting dalam menentukan arah 

persaingan di industri ritel Indonesia ke depan.  

 Salah satu fenomena menarik yang sering terjadi dalam aktivitas belanja di 

supermarket adalah pembelian yang tidak direncanakan. Pembelian tidak terencana 

ini dapat memberikan kontribusi signifikan terhadap peningkatan penjualan, 
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sehingga banyak pelaku usaha berupaya menciptakan suasana belanja yang 

mendorong terjadinya pembelian impulsif. Impulse Buying  biasanya terjadi ketika 

konsumen melihat produk yang menarik perhatian secara tiba-tiba, baik karena 

penataan produk yang menarik, promosi harga, maupun suasana toko yang nyaman 

dan menyenangkan. Fenomena ini umumnya muncul ketika konsumen datang tanpa 

daftar belanja yang pasti, atau ketika aktivitas berbelanja dilakukan untuk mencari 

hiburan dan mengisi waktu luang. Produk-produk yang paling sering dibeli secara 

impulsif antara lain makanan ringan, minuman, kosmetik, pakaian, dan barang 

kebutuhan rumah tangga yang ditampilkan secara strategis di dekat kasir atau area 

promosi. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang dapat 

memengaruhi terjadinya impulse buying. Menurut Berry (dalam Alma 2021:296), 

kualitas pelayanan adalah kesigapan dan kecepatan respons karyawan, kesediaan 

membantu dalam segala hal, serta kepastian pelayanan, tidak pernah mengabaikan 

layanan terhadap konsumen. menurut Schmitt (1999:60) dalam teori Customer 

Experience, kualitas pelayanan termasuk dalam pengalaman pelanggan yang 

memunculkan reaksi emosional positif selama berbelanja. Pelayanan yang baik 

menciptakan hubungan emosional antara pelanggan dan karyawan toko, yang pada 

akhirnya mendorong terjadinya pembelian tidak terencana. Dalam situasi tersebut, 

konsumen cenderung meluangkan waktu lebih lama untuk berkeliling, yang secara 

tidak langsung meningkatkan kemungkinan mereka melakukan pembelian 

tambahan di luar rencana awal. Misalnya, ketika seorang kasir menyapa dengan 

ramah dan menawarkan produk baru dengan senyum hangat, atau ketika petugas 
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toko dengan sigap membantu mencarikan barang yang diinginkan, konsumen bisa 

merasa lebih terhubung secara emosional dengan merek atau toko tersebut. 

Akibatnya, konsumen mungkin tertarik mencoba produk yang direkomendasikan 

atau membeli barang lain yang awalnya tidak mereka niatkan. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan yang baik tidak hanya membangun kepuasan pelanggan, 

tetapi juga mampu memicu dorongan emosional untuk melakukan pembelian secara 

impulsif. 

Variabel lain yang berpengaruh terhadap pmbelian impulsif adalah promosi 

penjualan. Promosi penjualan adalah bentuk insentif jangka pendek yang bertujuan 

mendorong konsumen untuk membeli atau mendorong penjual untuk meningkatkan 

penjualan suatu produk atau jasa, sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler 

dan Armstrong 2021:190, strategi promosi yang efektif seperti diskon, bundling 

produk, atau penawaran terbatas dapat menciptakan rasa urgensi dan daya tarik 

psikologis bagi konsumen. Promosi yang menarik tidak hanya menurunkan harga 

produk tetapi juga memberi pelanggan perasaan mendapatkan keuntungan lebih, 

yang mendorong keputusan pembelian yang tidak direncanakan. Fandy Tjiptono 

(2020:482) juga menyebutkan bahwa promosi penjualan merupakan segala bentuk 

penawaran atau insentif jangka pendek yang ditunjukan bagi pembeli, pengecer 

atau pedagang grosir dan dirancang untuk memperoleh respon spesifik dan segera. 

Oleh karena itu, promosi penjualan yang tepat waktu dan menarik dapat menjadi 

pemicu Impulse Buying .  

Suasana toko juga memengaruhi keputusan pembelian impulsif. Suasana 

toko merupakan salah satu bagian dari bauran eceran yang memiliki arti yang sangat 
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penting dalam menjalankan bisnis. Suasana toko adalah suatu karakteristik fisik 

yang sangat penting bagi setiap bisnis ritel hal ini berperan sebagai penciptaan 

suasana yang nyaman sesuai dengan keinginan konsumen dan membuat konsumen 

ingin berlama-lama berada di dalam toko dan secara tidak langsung merangsang 

konsumen untuk melakukan pembelian (Purnama, 2021:62). Menurut Levi dan 

Weitz (2022:118), Suasana toko terdiri atas dua hal, yaitu: Instore atmosphere dan 

Outstore atmosphere.Instore atmospheInstore atmosphere adalah pengaturan di 

dalam ruangan. Outstore atmosphere adalah pengaturan di luar ruangan. Suasana 

toko yang baik mampu mempengaruhi kenikmatan konsumen saat berbelanja dan 

mampu menciptakan pengalaman belanja yang nyaman serta menyenangkan yang 

mungkin akan membuat konsumen menghabiskan waktu dan uang yang banyak 

dikarenakan atmosfir toko yang baik. 

  Adapun strategi yang digunakan dengan meletakkan beberapa barang 

pelengkap dengan beberapa keterangan seperti Promo kalatog Bulanan, Promo 

Mingguan, serta mencantumkan harga terdahulu tertera dengan harga setelah 

terjadi pemotongan harga, lalu barang primer atau pokok diletakkan pada 

belakang toko, dan barang sekunder pada awal masuk toko. Tata letak toko seperti 

dapat memainkan peran besar dalam meningkatkan pembelian. Tujuannya adalah 

membuat pelanggan melihat hampir semua yang ditawarkan. Sehingga konsumen 

yang masuk akan melewati berbagai produk dahulu dan diharapkan dapat 

mendorong pembelian, selain dari produk kebutuhan primer. Hal ini merupakan 

strategi perusaahan mencoba dalam meningkatkan pembelian yang tidak 

direncanakan dengan mengingatkan pelanggan tentang produk yang mungkin 
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mereka butuhkan atau menyoroti penawaran terbaik untuk mereka pada produk 

yang biasanya mereka beli, sehingga dapat meningkatkan penjualan dan loyalitas 

pelanggan di toko. Semakin menarik promosi yang ditawarkan, maka konsumen 

akan semakin terdorong untuk melakukan pembelian tidak terencan Konsumen saat 

ini juga mempertimbangkan faktor suasana toko dalam memilih tempat berbelanja, 

karena tidak dapat dipungkiri bahwa kita berkunjung suatu tempat yang terlihat 

pertama kali ialah dari aspek suasana. Suasana yang nyaman untuk berbelanja 

penataan yang cukup baik akan menarik minat konsumen setidaknya masuk ke 

dalam, pun terkadang yang tidak berniat untuk berbelanja melihat suasana yang 

nyaman maka dapat tertarik untuk datang. Pada umumnya, setiap orang akan lebih 

tertarik pada toko yang dapat menawarkan lingkungan berbelanja yang aman dan 

nyaman. Terdapat dua faktor yang dapat mempengaruhi emosi seseorang untuk 

melakukan pembelian yang tidak terencana yaitu dari faktor eksternal, dalam 

penelitian ini dapat dilihat dari promosi penjualan dan suasana toko.  

  Gunawan, V. (2021) melakukan penelitian ini Supermarket Carrefour Di 

Pontianak, menunjukkan bahwa promosi penjualan, kualitas pelayanan, dan 

suasana toko berpengaruh signifikan terhadap impulse buying. Secara parsial, 

variabel promosi penjualan berpengaruh paling dominan terhadap perilaku 

pembelian tidak terencana. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi terbesar 

pada variabel promosi penjualan dibandingkan dua variabel lainnya. Artinya, 

semakin intens dan menarik kegiatan promosi penjualan yang dilakukan, seperti 

diskon harga, kupon belanja, dan program bundling, maka semakin kuat dorongan 

konsumen untuk melakukan pembelian impulsif. Namun, penelitian ini hanya 
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dilakukan pada satu perusahaan ritel dan di satu wilayah tertentu, sehingga hasilnya 

belum tentu dapat digeneralisasikan pada objek penelitian yang berbeda. Perbedaan 

karakteristik konsumen, strategi pelayanan, bentuk promosi, serta suasana toko 

pada setiap perusahaan dapat menghasilkan pengaruh yang berbeda terhadap 

perilaku impulse buying. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menguji 

kembali pengaruh kualitas pelayanan, promosi penjualan, dan suasana toko 

terhadap impulse buying pada objek penelitian yang berbeda. 

 Menurut Triana, A D kk  (2025). Promosi berpengaruh signifikan terhadap 

pembelian impulsif di Alfamart Sersan KKO Harun Kendiri. Selain itu, kualitas 

pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap pembelian impulsif. Suasana toko 

pun menunjukkan pengaruh signifikan terhadap pembelian impulsif. Namun, 

penelitian ini hanya dilakukan pada satu gerai Alfamart di Kota Kediri sehingga 

hasilnya belum tentu dapat digeneralisasikan pada ritel maupun wilayah lain yang 

memiliki karakteristik konsumen, strategi promosi, kualitas pelayanan, dan suasana 

toko yang berbeda. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lanjutan untuk menguji 

kembali pengaruh kualitas pelayanan, promosi penjualan, dan suasana toko 

terhadap impulse buying pada objek penelitian yang berbeda guna mengetahui 

apakah hasil penelitian tersebut tetap konsisten. 

 Pada penelitian milik Surya Ningsih dkk (2020), penelitian ini di lakukan 

pada Supermarket Hypermart di Kota Palu. Didapat ialah bahwa sangat erat 

pengaruh promosi dan lingkungan toko dalam mempengaruhi pembelian tidak 

terencana (impulse buying) yaitu sebesar 78,3%. Namun pada penelitian ini mereka 
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hanya terfokus pada pembelian impulsif yang merupakan pembelian yang 

dipengaruhi emosional yang dirasakan pada saat di toko, dan tidak menjelaskan 

secara detail bagaimana promosi serta lingkungan toko yang terdapat di Hypermart 

di kota Palu sebagai pemahaman mengapa dua variabel tersebut dapat 

mempengaruhi pembelian dalam hal ini, impulsif.  

 Muhammad Rizal, Tri Widiyanti (2019), penelitian ini di lakukan pada 

Toko Makmur Swalayan Di Kota Langsa. Menunjukan hasil Kualitas pelayanan & 

suasana toko (store atmosphere) secara parsial dan simultan berpengaruh signifikan 

terhadap impulse buying. Namun demikian, penelitian tersebut masih memiliki 

keterbatasan karena hanya menguji dua variabel independen, yaitu kualitas 

pelayanan dan suasana toko, tanpa memasukkan variabel promosi penjualan 

sebagai salah satu faktor yang juga berpotensi memengaruhi perilaku impulse 

buying. Padahal, dalam praktik bisnis ritel, promosi penjualan seperti pemberian 

diskon, cashback, kupon, hadiah langsung, dan program beli satu gratis satu sering 

digunakan untuk mendorong konsumen melakukan pembelian secara spontan. 

 I Putu Widya Artana (2019), Hasil penelitian menunjukkan bahwa store 

atmosphere, product display, dan price discount berpengaruh positif signifikan 

terhadap impulse buying. Meskipun demikian, penelitian tersebut belum 

memasukkan variabel kualitas pelayanan sebagai salah satu faktor yang dapat 

memengaruhi impulse buying. Dalam konteks bisnis ritel, kualitas pelayanan 

merupakan aspek penting yang dapat meningkatkan kenyamanan, kepuasan, serta 

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian yang tidak direncanakan. Selain 

itu, penelitian tersebut menggunakan variabel price discount yang hanya 



10 

 

 

 

merupakan salah satu bentuk promosi penjualan, sedangkan penelitian ini 

menggunakan variabel promosi penjualan secara lebih luas yang mencakup 

berbagai bentuk promosi seperti diskon, kupon, cashback, hadiah langsung, dan 

program promosi lainnya. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menguji 

pengaruh kualitas pelayanan, promosi penjualan, dan suasana toko terhadap 

impulse buying pada konsumen ritel sehingga diharapkan dapat memberikan hasil 

yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi perilaku 

pembelian impulsif. 

 Penelitian dari tmaja, H.S. Achsa, A. & Sijabat, Y.P. (2023), penelitian ini 

di lakukan pada Alfamart Kota Magelang Hasil penelitian ini membuktikan bahwa 

terdapat pengaruh antara variabel Sales Promotion dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Impulse Buying. Sedangkan variabel Store Atmosphere berpengaruh tidak  

signifikan terhadap Impulse Buying. Sedangkan secara simultan variabel Sales 

Promotion, Store Atmosphere, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap Impulse Buying. Namun, secara parsial variabel store atmosphere tidak 

berpengaruh signifikan terhadap impulse buying. Sementara itu, secara simultan 

sales promotion, store atmosphere, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap impulse buying.  Hasil penelitian tersebut menunjukkan adanya perbedaan 

dengan beberapa penelitian sebelumnya yang menemukan bahwa store atmosphere 

berpengaruh signifikan terhadap impulse buying. Perbedaan hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa pengaruh suasana toko terhadap perilaku pembelian 

impulsif masih belum konsisten dan dapat dipengaruhi oleh karakteristik 

konsumen, lokasi penelitian, maupun kondisi ritel yang berbeda. Oleh karena itu, 



11 

 

 

 

diperlukan penelitian lanjutan untuk menguji kembali pengaruh kualitas pelayanan, 

promosi penjualan, dan suasana toko terhadap impulse buying pada konsumen ritel 

sehingga dapat memberikan bukti empiris yang lebih akurat mengenai faktor-faktor 

yang memengaruhi perilaku pembelian impulsif. 

 Dapat dilihat dari beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan 6 (Enam) 

tahun terakhir di lokasi penelitian yang juga Supermarket, dapat dilihat bahwa 

kesamaan dengan peneliti ini adalah ingin mengetahui pengaruh variabel 

independen kualitas pelayanan, promosi penjualan dan suasana toko, terhadap 

variabel dependen  yang sama diangkat yaitu pembelian yang tidak terencana. 

pembelian tidak terencana yaitu keputusan membeli suatu produk secara spontan 

tanpa niat sebelumnya. 

Fenomena pembelian impulsif juga terlihat pada berbagai supermarket di 

Kota Palembang. Persaingan yang semakin ketat mendorong pelaku ritel 

menawarkan berbagai program promosi penjualan, seperti potongan harga, 

cashback, paket bundling, dan pemberian hadiah langsung, yang dipadukan dengan 

penataan suasana toko yang nyaman serta peningkatan kualitas pelayanan. Kondisi 

tersebut sering kali mendorong konsumen melakukan pembelian barang yang 

sebelumnya tidak direncanakan ketika berbelanja. Perilaku ini menunjukkan bahwa 

impulse buying masih menjadi fenomena yang relevan pada konsumen ritel di Kota 

Palembang. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan, promosi penjualan, dan suasana toko terhadap 

impulse buying pada konsumen ritel, sehingga diperoleh bukti empiris yang sesuai 

dengan karakteristik konsumen dan kondisi persaingan ritel di Kota Palembang. 
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Kualitas pelayanan yang baik dapat  menciptakan pengalaman positif yang 

mendorong pelanggan untuk menambah produk yang awalnya tidak ada dalam 

daftar belanja. Fenomena ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

peran penting dalam memicu keputusan pembelian tambahan. Berdasarkan 

pengamatan dilapangan banyak konsumen menambah pembelian setelah menerima 

pelayanan ramah , cepat, dan informatif dari staf toko. 

Tabel 1.2  

Ilustrasi Terjadinya Pembelian Tidak Terencana pada Konsumen Supermarket 

No Responden Pembelian awal Realisasi pembelian 

1 Kebutuhan pokok Produk tambahan 

2 Sembako (beras, minyak 

goreng) 

Menambah pembelian deterjen karena 

promo diskon 30% 

3 Sayuran & daging segar Menambah pembelian minuman kemasan di 

rak kasir 

4 Produk Kebersihan Menambah pembelian camilan baru karena 

display menarik 

Sumber : Ilustrasi disusun oleh peneliti berdasarkan hasil observasi (2026) 

Dalam proses berbelanja, karyawan tidak hanya membantu konsumen 

menemukan produk yang dicari, tetapi juga sering memberikan rekomendasi atau 

menawarkan produk lain yang berkaitan dengan kebutuhan konsumen. Pelayanan 

yang ramah, komunikatif, dan responsif tersebut dapat menarik perhatian konsumen 

sehingga mereka terdorong untuk membeli produk tambahan yang sebelumnya 

tidak direncanakan. Ilustrasi tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

baik dapat menjadi salah satu faktor yang memengaruhi terjadinya impulse buying 

pada konsumen supermarket. 

Berdasarkan pengamatan di Hypermart, Foodmart, dan Primo, banyak 

pelanggan yang awalnya hanya datang untuk membeli kebutuhan pokok namun 
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akhirnya melakukan pembelian tambahan secara tidak terencana. Produk seperti 

makanan ringan, minuman, maupun barang kebutuhan rumah tangga sering terbeli 

akibat adanya diskon besar, promo beli satu gratis satu, atau penempatan produk 

yang menarik di area kasir. Hal ini terlihat pada ilustrasi pembelian konsumen, di 

mana pelanggan yang membeli sembako menambahkan deterjen karena promo 

diskon 30%, atau konsumen yang membeli produk kebersihan menambah 

pembelian camilan baru karena display promo yang menarik. Fenomena ini 

menunjukkan bahwa program promosi penjualan berperan besar dalam memicu 

impulse buying.  

 Suasana toko yang nyaman juga menjadi faktor penting yang memengaruhi 

perilaku pembelian konsumen. Di Hypermart, Foodmart, dan Primo, suasana toko 

yang bersih, tertata rapi, pencahayaan terang, aroma ruangan yang segar, serta 

lorong belanja yang nyaman membuat banyak pelanggan betah berlama-lama di 

dalam toko. Ketika durasi berbelanja meningkat, konsumen secara alami cenderung 

menelusuri lebih banyak rak, sehingga menambah produk yang sebenarnya tidak 

direncanakan sebelumnya. Fenomena ini menegaskan bahwa suasana toko yang 

baik mampu meningkatkan peluang terjadinya impulse buying.  

 Berdasarkan hasil observasi di Hypermart, Foodmart dan Primo , terlihat 

bahwa banyak konsumen melakukan pembelian tambahan di luar daftar belanja 

awal, terutama pada produk yang sedang dipromosikan atau ditampilkan di area 

kasir. Promosi seperti beli 2 gratis 1 dan penataan produk yang menarik terbukti 

menarik perhatian pelanggan. Selain itu, pelayanan karyawan yang ramah serta 
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suasana toko yang bersih dan nyaman membuat pelanggan betah berbelanja lebih 

lama. Fakta ini menunjukkan bahwa dalam praktiknya, pembelian tidak terencana 

di ritel modern bukan terjadi secara kebetulan, melainkan dipengaruhi oleh 

kombinasi faktor promosi, pelayanan, dan suasana toko yang dikelola secara 

strategis oleh perusahaan.  

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis ingin menganalisis dengan berpegang 

pula pada kondisi konsumen   yang telah penulis paparkan di atas. Terdapat dugaan 

bahwa Kualitas pelayanan, promosi penjualan dan suasana toko dapat 

mempengaruhi konsumen terhadap Impulse Buying. 

Maka dengan itu penulis akan melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan, Dan Suasana Toko Terhadap Impluse 

Buying  Pada Konsumen Retail Di Kota Palembang. 

B. Rumusan Masalah 

  Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka dapat dirumuskan 

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

      1. Apakah kualitas pelayanan, promosi penjualan dan suasana toko 

berpengaruh terhadap impulse buying  pada konsumen retail di kota 

palembang.  

2.  Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap impulse buying  pada 

 konsumen retail di kota palembang. 

      3.  Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap impulse buying  pada 

 konsumen retail di kota palembang. 
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      4.  Apakah Suasana Toko berpengaruh terhadap impulse buying pada 

 konsumen retail di kota palembang. 

C. Tujuan Penelitian 

  Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang peneliti paparkan 

sebelumnya, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

      1. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas pelayanan, Promosi Penjualan, 

 suasana toko terhadap impulse buying  pada konsumen retail di kota 

 palembang. 

 2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap impulse buying  

pada konsumen retail di kota palembang. 

      3. Untuk menganalisis pengaruh promosi penjualan terhadap impulse buying   

pada konsumen retail di kota palembang. 

      4. Untuk menganalisis pengaruh suasana toko terhadap impulse buying  pada      

 konsumen retail di kota palembang. 

D.  Manfaat Penelitian  

 Manfaat penelitian ini diharapkan dapat membei manfaat secara teoritis 

maupun praktis dengan penjabaran sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan, wawasan 

berfikir dan memberikan kontribusi keilmuan baru yang berguna bagi ilmu 

pengetahuan intelektual di bidang pemasaran, yaitu dengan mengembangkan teori 

pembelian yang tidak terencana yang terencana, dan dapat menerapkan teori-teori 
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yang diperoleh peneliti selama kuliah di Pascasarjana Jurusan Manajemen 

Pemasaran Universitas Muhammadiyah Palembang. 

2. Manfaat Praktis 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah : 

a. Bagi Perusahaan 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan masukan dan 

pertimbangan berkaitan dengan Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan, 

suasana toko terhadap pembelian yang tidak terencana pada konsumen retail 

di kota palembang. 

b. Bagi Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pembelajaran dan 

pengaplikasian ilmu pengetahuan di bidang manajemen, khususnya dalam 

bidang Manajemen 

c. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini merupakan salah satu kesempatan untuk menerapkan 

teori yang diperoleh dalam kenyataan yang terjadi di lapangan, serta dapat 

menjadi acuan bagi penelitian-penelitian berikutnya. 
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