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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri ritel berperan penting dalam dunia bisnis. Ritel merupakan 

tumpuan dari siklus bisnis yang menjadi bagian dari kegiatan bisnis dalam 

penjualan barang atau jasa secara langsung kepada konsumen akhir dengan tujuan 

untuk dapat memuaskan keinginan dan kebutuhannya. Bagi konsumen, ritel 

mempunyai fungsi sebagai penyedia bermacam-macam produk sehingga 

konsumen bisa memilih produk sesuai kebutuhan dan keinginan. Selain itu ritel 

juga memudahkan konsumen untuk mendapatkan produk tanpa perlu menunggu 

lama karena lokasinya yang dekat. Ritel saat ini sudah tidak seperti dahulu, 

dengan adanya sistem manajemen yang baik, perubahan pola berbelanja 

masyarakat yang selektif dan perubahan cara pandang konsumen, ritel yang 

awalnya tradisional sudah mulai berubah menjadi ritel modern. Jika mengacu 

kepada Peraturan Presiden Nomor 112 Tahun 2007, ritel tradisional merupakan 

peritel dalam skala kecil dan menengah, serta dalam proses jual beli dapat melalui 

tawar menawar. Contoh ritel tradisional adalah para pedagang pasar-pasar 

tradisional, warung, toko kelontong. Di sisi lain, contoh dari ritel modern adalah 

minimarket, supermarket, drugstore atau toko-toko yang dikelola secara 

sistematis dengan pencatatan yang tertata rapi. Ritel modern memiliki demand 

yang lebih tinggi dibandingkan dengan ritel tradisional karena ritel modern 

memiliki pengalaman berbelanja yang lengkap dan nyaman, yaitu tidak hanya 

untuk tempat belanja, tetapi juga sebagai sarana rekreasi, hiburan, dan life style 

(https://www.validnews.id, diunduh pada tanggal 7 Februari 2020). 

Ritel modern pertama kali yang hadir di Indonesia adalah Toserba Sarinah 

yang didirikan pada tahun 1962 yang kemudian terus berkembang hingga tahun 

1980-an. Kemudian pada awal dekade 1990-an mulai masuk ritel asing di 

Indonesia, yaitu Sogo yang merupakan ritel terbesar di Jepang. Saat pemerintah 

mengeluarkan bisnis ritel dari negative list bagi Penanaman Modal Asing dengan 

menerbitkan Kepres Nomor 99 Tahun 1998, akhirnya ritel modern di Indonesia 
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mengalami pertumbuhan yang cukup pesat, dimana sebelum Kepres tersebut 

diterbitkan jumlah peritel asing di Indonesia sangat dibatasi. Pada tahun 2015, AT 

Kearney mencatat bisnis ritel Indonesia berada di peringkat 12 dunia dalam 

Indeks Pembangunan Ritel Global (GRDI). Ini merupakan tingkat pertumbuhan 

ritel tertinggi yang pernah dicapai Indonesia dalam indeks sejak 2001, dimana 

total penjualan ritel tumbuh sebesar 14,5%. AT Karney mencatat pasar ritel di 

Indonesia tahun 2015 mencapai USD326 miliar atau senilai Rp4.306 triliun. 

Beberapa faktor pendukung perkembangan bisnis ritel di Indonesia diantaranya 

adalah cukup terbukanya peluang pasar, pertumbuhan usaha manufaktur yang 

akan memasok produknya ke peritel, dan upaya pemerintah untuk mendorong 

pertumbuhan ekonomi dengan cara salah satunya mengembangkan bisnis ritel 

(https://ekbis.sindonews.com, diunduh pada tanggal 5 Februari 2020).  

Pada era globalisasi akan banyak perubahan-perubahan yang terus 

menerus terjadi, sehingga pemilik bisnis ritel harus mampu untuk 

mengantisipasinya. Pemilik ritel terhadap perubahan tersebut harus beradaptasi 

dengan cepat dan tanggap. Salah satu cara untuk tetap kompetitif dalam 

perubahan tersebut adalah dengan melakukan inovasi baru. Inovasi-inovasi 

tersebut akan lebih bagus jika disesuaikan dengan perkembangan trend zaman 

sekarang, misalnya disesuaikan dengan gaya hidup (lifestyle) masyarakat saat ini. 

Semakin ketatnya persaingan dalam bisnis ritel membuat para pengusaha bisnis 

ritel saling berlomba-lomba untuk berusaha menarik perhatian konsumen dengan 

berbagai macam cara, seperti meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan 

pengalaman yang nyaman dalam berbelanja, meningkatkan suasana atau 

melakukan potongan harga (https://www.jurnal.id, diunduh pada tanggal 5 

Februari 2020).  

Bisnis ritel secara umum memiliki berbagai jenis, diantaranya adalah 

speciality store, departement store, supermarket, convenience store, discount 

store, off price store, superstore dan catalog show room. Salah satu usaha ritel 

yang berkembang pesat di Indonesia adalah toko khusus (speciality  store). 

Speciality store adalah toko spesial yang menjual lini produk sempit dengan suatu 

ragam barang yang terdapat di dalam lini tersebut, seperti drugstore (Watsons), 

https://ekbis.sindonews.com/read/1007773/34/pertumbuhan-ritel-indonesia-peringkat-12-dunia-1433163799
https://www.jurnal.id/id/blog/tantangan-besar-yang-dihadapi-industri-retail-saat-ini/
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toko buku (Gramedia), toko alat olah raga (Sport Station), toko kue(Bon Ami), 

dan toko sepatu(Nike). Dalam hal ini ritel mencoba untuk melayani konsumen 

dari satu atau sejumlah kecil segmen pasar dengan cara menyediakan produk – 

produk khusus (https://jojonomic.com, diunduh pada tanggal 7 Februari 2020). 

Drugstore adalah sebuah ritel yang menjual berbagai macam produk-

produk kesehatan dan kecantikan(personal care), seperti obat-obatan, suplemen 

makanan, vitamin, serta produk-produk detoksifikasi pencernaan untuk kesehatan 

jasmani mulai dari anak sampai dewasa, perawatan rambut, perawatan kulit, 

perawatan rambut, kosmetik, yang dimana konsumen dapat memilih dan 

menemukan produk yang dicari ketika berbelanja, tetapi juga dapat meminta 

bantuan karyawan yang ada. Di Indonesia terdapat beberapa peritel kesehatan dan 

kecantikan atau yang biasa disebut dengan drugstore, yang agresif berekspansi di 

mall atau pusat perbelanjaan. Beberapa diantaranya adalah PT Duta Intidaya Tbk. 

(DAYA) pengelola jaringan Watsons, PT Hero Supermarket Tbk. (HERO) 

pengelola jaringan Guardian, dan PT Matahari Putra Prima Tbk (MPPA) 

pengelola jaringan Boston (https://ekonomi.bisnis.com, diunduh pada 7 Februari 

2020). 

Pada tahun 2017, industri ritel di Indonesia mengalami kelesuhan dan 

cenderung mengalami penurunan, dimana yang sebelumnya pada tahun 2015 di 

Indonesia industri ritel modern mengalami pertumbuhan rata-rata 10,8%. Asosiasi 

Aprindo mengatakan bahwa faktor yang mempengaruhi penurunan pertumbuhan 

industri ritel di tahun 2017 diantaranya adalah pada enam bulan pertama di tahun 

2017 tingkat inflasi tinggi, perubahan perilaku belanja dimana yang sebelumnya 

masyarakat berbelanja di toko ritel secara langsung (offline) bergulir menjadi 

berbelanja melalui teknologi, yaitu melalui aplikasi dalam jaringan (online store). 

Selain itu faktor lainnya adalah masyarakat yang cenderung menunda pembelian 

atau menahan diri untuk berbelanja (https://www.cnnindonesia.com, diunduh pada 

10 Februari 2020). 

Kelesuhan tersebut berdampak pada penurunan penjualan yang diterima 

oleh beberapa perusahaan ritel di Indonesia, salah satu diantaranya adalah PT. 

Matahari Putra Prima Tbk (MPPA). PT Matahari Putra Prima Tbk (MPPA) 

https://ekonomi.bisnis.com/read/20190902/12/1143591/ritel-kesehatan-kecantikan-kian-agresif-ekspansi-di-mal
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mencatatkan penjualan kuartal 1-2017 sebesar Rp3,10 triliun. Penjualan tersebut 

menurun 3,53% bila dibandingkan dengan periode yang sama pada 2016 sebesar 

Rp3,21 triliun. Per tanggal 31 Desember 2016, MPPA mengoperasikan 299 gerai 

di seluruh Indonesia (115 Hypermart, 3 SmartClub, 26 Foodmart, 109 Boston 

Health and Beauty dan 46 FMX). Hingga akhir 2017, MPPA mengoperasikan 

total 259 toko di seluruh Indonesia (113 gerai Hypermart, 4 SmartClub, 25 

Foodmart, 102 Boston Health & Beauty, dan 15 FMX). Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa Boston Health & Beauty menduduki posisi kedua penutupan 

ritel terbanyak setelah FMX yaitu sebanyak 7 toko dalam 1 tahun 

(https://economy.okezone.com, https://tirto.id, diunduh pada 7 Februari 2020). 

Berbeda dengan PT. Duta Intidaya Tbk. (DAYA) pengelola jaringan 

Watsons Indonesia. PT. Duta Intidaya Tbk. (DAYA) ini berhasil beradaptasi dan 

menyesuaikan strategi bisnisnya dengan keadaan yang telah terjadi. Watsons 

adalah ritel produk kesehatan dan kecantikan terkemuka di Asia yang 

mengoperasikan 7500 toko ritel dan 1500 toko ritel farmasi di pasar Asia dan 

Eropa, termasuk Indonesia. Perusahaan ini merupakan bagian dari A.S Watsons 

Group, salah satu grup terbesar di Hong Kong dengan brand Watsons yaitu your 

personal store. Watsons telah masuk di Indonesia pada tahun 2005 dan membuka 

ritelnya pertama kali pada tahun 2006 di Pondok Indah Mall 2. Di tengah 

penurunan daya beli masyarakat tahun 2017, Watsons di Indonesia masih tetap 

kompetitif dengan mengalami peningkatan pasar yang cukup signifikan. Watsons 

mampu melakukan ekspansi besar-besaran dengan dibukanya gerai Watson secara 

marathon di Bandung, yaitu mulai dari Trans studio Mall, Carrefour Kiara 

Condong, Paskal 23, dan yang terbaru Watsons Paris Van Java. Secara total 

Watson mengoperasikan 80 gerai di seluruh Indonesia.  

Menurut PT. Duta Intidaya Tbk. (DAYA), penurunan daya beli 

masyarakat bukan dikarenakan masyarakat menahan pengeluaran, melainkan 

adanya perubahan metode pengeluaran. Oleh karena itu Watsons dalam mengatasi 

kelesuhan pasar, ia terus melakukan inovasi baru dan ekspansi untuk 

meningkatkan penjualan. Inovasi yang dilakukan adalah Watsons terus meng-

update barang-barang sesuai kebutuhan dan permintaan konsumen yang juga tetap 
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menyesuaikan dengan tren pasar. Salah satu contoh tren yang dilakukan Watsons 

pada tahun 2017 adalah import produk asal Korea dan Jepang karena hal itu telah 

menjadi tren di antara generasi Y atau milenial. Sehingga menjaga skala penjualan 

dengan pemilihan konsep generasi Y atau milenial merupakan salah satu solusi 

(https://www.ayobandung.com, diunduh pada 5 Februari 2020).   

Tabel 1.1 Drugstore di Indonesia 

No Drugstore Penjualan (2017) Rasio 

Pertumbuhan 

Tahun  

Berdiri 

Jumlah Gerai   

di Indonesia 

(2017) 

1 PT Hero 

Supermarket 

Tbk (Guardian) 

Rp 2.174.000.000.000 

termasuk IKEA dan 

Guardian 

10% 1990 250 

2 PT Duta 

Intidaya Tbk 

(Watsons) 

Rp 363.000.000.000 29,9% 2006 80 

3 PT Matahari 

Putra Prima 

Tbk (Boston) 

Rp 70.000.000.000 2,8% 2002 102 

Sumber: https://www.watsons.biz.id, www.hero.co.id, mppa.co.id, data diolah pada tanggal 19 

Maret 2020. 

Tabel 1.1 menunjukkan persaingan yang ketat diantara modern drugstore 

di Indonesia. Dapat dilihat bahwa jumlah gerai dan penjualan Guardian lebih 

tinggi dibandingkan dengan Watsons, tetapi jika dilihat dari rasio pertumbuhan 

penjualannya Watsons masih lebih tinggi dibandingkan Guardian dan Boston, 

dimana rasio pertumbuhan Watsons tahun 2017 adalah 29,9% sedangkan 

Guardian sebesar 10% dan Boston sebesar 2,8%.  Oleh karena itu Watsons perlu 

untuk selalu meningkatkan customer loyalty sehingga dapat terus bertahan di 

pasar drugstore. Adapun alasan pentingnya meningkatkan customer loyalty yang 

dikemukakan oleh (Fernandes, 2018) adalah dengan meningkatkan customer 

loyalty berarti meningkatkan kinerja keuangan dan menjaga kelangsungan hidup 

ritel. Oleh karena itu customer loyalty merupakan salah satu peranan penting 

dalam ritel. Menurut Nyadzayo & Khajehzadeh (2016), mengembangkan dan 

meningkatkan customer loyalty harus menjadi titik fokus bagi banyak pemasar.  

 

http://www.ayobandung.com/
http://www.hero.co.id/
file:///C:/MOUDY/UPH/SEM%208/PROPOSAL/MOUDY%20SKRIPSI/mppa.co.id
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Menurut Segoro (2012), customer loyalty adalah pembelian berulang 

produk secara aktif dan lebih dari itu, pelanggan memberikan penilaian positif 

terhadap merek dan membagikan kepada orang lain. Sedangkan menurut 

Omoregie (2019), customer loyalty adalah proses berkelanjutan dari kepuasan 

akan kebutuhan yang dirasakan pelanggan menjadi pembelian berulang jangka 

panjang sehubungan dengan merek tertentu. Sehingga satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty, semakin pelanggan merasa puas maka akan 

semakin loyal. Berdasarkan Tabel 1.1, rasio pertumbuhan penjualan Watsons 

berada pada urutan pertama jika dibandingkan dengan kompetitor drugstore 

lainnya, seperti Guardian, dan Boston. Hal ini menunjukkan bahwa customer 

loyalty dari Watsons adalah tinggi. Selain itu bukti lain bahwa customer loyalty 

Watson tinggi dapat dilihat pada Tabel 1.2, yang menunjukkan bahwa jumlah 

seluruh gerai Watsons tidak pernah tetap dan selalu bertambah setiap tahunnya,  

terhitung sejak tahun 2012, dan mengalami kenaikan paling signifikan sebesar 

penambahan 25 gerai yang terjadi pada tahun 2018. 

Tabel 1.2 Pertumbuhan Gerai Watsons di Indonesia 

No Tahun Jumlah Gerai 

1 2012 12 

2 2013 33 

3 2014 43 

4 2015 46 

5 2016 59 

6 2017 80 

7 2018 105 

Sumber: https://www.watsons.biz.id, www.watsons.biz.id, swa.co.id, data diolah pada tanggal 19 

Maret 2020. 

 

Satisfaction dapat didefinisikan sebagai ―sikap pelanggan yang terbentuk 

ketika produk atau layanan yang ditawarkan memenuhi harapan‖ (Anggraeni et al, 

2016). Pelanggan yang puas akan lebih cenderung mengulangi pembelian dan 

menjadi pengguna setia dari produk atau merek layanan tertentu dibandingkan 

dengan pelanggan yang memiliki pengalaman tidak memuaskan (Pleshko dan 

Heiens, 2015). Ganiyu (2017) menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan sangat 

penting dalam membangun dan meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

meningkatkan profitabilitas. Satisfaction dari Watsons adalah tinggi, hal ini dapat 

http://www.watsons.biz.id/
http://www.watsons.biz.id/
https://swa.co.id/swa/headline/ambisi-watsons-menjadi-ritel-no-1-di-asia
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dibuktikan dengan adanya member card pelanggan yang khusus disediakan oleh 

Watsons.  

 

 

 

   

 

 

Pada Gambar 1.1 dijelaskan terdapat 2 macam jenis member card Watsons 

yaitu, member card reguler seharga Rp 25.000 yang bisa dipakai belanja di 

seluruh Watsons dan member card Flazz seharga Rp 50.000 yang bisa dipakai 

belanja di seluruh Watsons dan juga dapat digunakan untuk membayar Toll, 

Comuter Line, dan Trans Jakarta Transaction. Membercard Watsons ini memiliki 

8 keuntungan menarik yang dapat memuaskan pelanggan, diantaranya pengguna 

akan mendapatkan welcome voucher senilai Rp 250.000 yang bisa dipakai untuk 

berbelanja, setiap belanja Rp 20.000 pengguna akan mendapatkan 1 poin (senilai 

Rp 100), pengguna akan lebih menghemat uang dengan menukarkan poin, 

pengguna akan mendapatkan harga spesial untuk produk-produk tertentu, 

pengguna akan mendapatkan tambahan poin untuk produk baru, pengguna yang 

berulang tahun akan mendapatkan hadiah spesial, pengguna akan mendapatkan 

tambahan poin spesial untuk produk tertentu, dan pengguna akan mendapat poin 

2x lipat untuk setiap produk Watsons brand (www.fimela.com, diunduh pada 19 

Maret 2020). Selain itu member card Watsons juga bisa digunakan di luar 

Indonesia, yaitu negara-negara Asia lainnya. Tersedianya member card yang 

disediakan oleh Watsons hingga sekarang dan jumlah pengguna membercard yang 

sudah mencapai 320.000 anggota membuktikan bahwa satisfaction dari pelanggan 

Watsons tinggi, sehingga mempunyai tempat khusus sendiri di hati masyarakat 

Indonesia (https://industri.kontan.co.id, diunduh pada 5 Februari 2020). 

Banyak studi menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat 

antara emotions dan satisfaction  (Song et al, 2018; Zheng L, 2019; Pappas et al, 

2019). Emosi yang positif dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Menurut 

Gambar 1.1 Member Card Watsons 

Sumber: https://sitimustiani.com, diunduh pada tanggal 19 Maret 2020 

 

https://industri.kontan.co.id/news/duta-intidaya-daya-jalankan-dua-strategi-dalam-bisnisnya-tahun-ini
https://sitimustiani.com/2019/09/traveling-asik-pakai-watsons-di-thailand/
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Vakeel et al. (2018), emotions didefinisikan sebagai reaksi positif atau negatif 

yang muncul akibat pengalaman positif atau negatif yang dirasakan oleh 

pelanggan. Emotions dari pelanggan Watsons adalah positif, hal ini dapat 

dibuktikan dari beberapa review di beautynesia.id yang menyatakan bahwa 

banyak masyarakat yang lebih memilih dan menyukai berbelanja di Watsons 

dibandingkan berbelanja di pesaing Watsons lainnya. Beberapa alasan mereka 

lebih menyukai berbelanja di Watsons adalah produknya yang lebih lengkap dan 

up-to-date, dan atmosfer yang menyenangkan (https://beautynesia.id, diunduh 

pada 23 Maret 2020). 

Menurut Little (2012), sifat pengalaman dapat dipengaruhi oleh interaksi 

antara pelanggan dengan pengaturan dan interaksi antara pelanggan dengan 

pelanggan lainnya. Dalam penelitian ini, pengalaman pelanggan dianggap terdiri 

dari tiga unsur, diantaranya servicescape, other visitor behaviour dan the visitor’s 

himself/herself untuk pembelajaran kognitif dan kesenangan, yang kemudian akan 

mempengaruhi emotions. Sejumlah studi empiris servicescape telah menyiratkan 

bahwa servicescape memainkan peran penting dalam mempengaruhi emotions, 

satisfaction dan approach-avoidance behaviours (Xu dan Chan, 2010; 

Zarantonello dan Schmitt, 2010; Bruwer dan Thach, 2013). Servicescape atau 

lingkungan fisik adalah fasilitas fisik organisasi atau ritel yang digunakan untuk 

mempengaruhi perasaan konsumen agar senang dan positif (Pangkey, 2013).  

Dalam penelitian ini servicescape akan membahas “senses”, “interior 

design”, “signage”, “facilities”, “atmosphere. Selain membahas lima variabel 

tersebut, staff ritel juga memegang peranan penting dalam pengalaman pelanggan 

dan kesetiaannya (Lee et al., 2018), sehingga staff dimasukkan sebagai variabel 

ke-6 dalam servicescape. Dalam hal servicescape, Watsons sudah 

melakukan redesign gerai lama dengan konsep baru yang lebih inovatif, atraktif, 

dan nyaman. Redesign gerai tidak hanya dilakukan dari sisi luar nya saja tetapi 

senses, interior design, signage, facilities dan atmosphere sehingga menciptakan 

animo atau pengalaman pelanggan yang baik (https://industri.kontan.co.id, 

diunduh pada 5 Februari 2020).  

https://beautynesia.id/29318/article/skincare/forum-kalo-beli-skincare-lebih-suka-di-guardian-atau-watsons
https://industri.kontan.co.id/news/duta-intidaya-daya-akan-redesign-seluruh-gerai-watsons-di-tahun-ini
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Senses adalah membuat pengalaman sensorik melalui berbagai indera 

seperti, penglihatan, pendengaran, sentuhan, penciuman, serta ruang dan suhu, 

sehingga pengalaman sensorik ini akan mempengaruhi emosi pelanggan (Xie & 

Sun, 2018). Senses dapat dipakai untuk membedakan perusahaan dan produk, 

motivasi kepada konsumen, dan nilai produk menjadi bertambah. Watsons 

memiliki senses yang berbeda dengan pesaing lain, hal ini dapat dibuktikan 

dengan ketika memasuki Watsons pelanggan akan merasakan aroma ruangan yang 

khas, latar belakang musik yang menyenangkan, serta suhu ruangan yang sesuai. 

Menurut Cho dan Shu (2020), interior design adalah merencanakan, 

merancang, menciptakan, dan membangun ruang tempat dalam berbagai kegiatan. 

Menurut Liang dan Lee (2018), interior design tidak hanya fokus kepada 

perancangan ruangan melainkan juga pada pengelolaan gaya dekorasi, warna, dan 

aksesoris. Interior design membutuhkan pemahaman aspek-aspek kompleks dari 

kebutuhan manusia secara fisik, mental, dan emosional sehingga hal ini 

membuktikan bahwa interior design dapat mempengaruhi emotions. Watsons 

merupakan salah satu ritel kesehatan dan kecantikan yang memiliki interior 

design menarik, diantaranya Watsons memiliki gaya dekorasi yang lebih 

futuristik, perpaduan warna yang sesuai, serta desain furniture yang sesuai. Hal ini 

dapat dibuktikan melalui Gambar 1.2 yang menjelaskan perbedaan desain lama 

dan desain baru. Desain baru ritel Watsons mengangkat konsep terbarunya 

―generation‖ dan mempunyai tagline ―Everything is Digital‖ sehingga hal ini 

menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih nyaman dan tidak bosan 

(www.liputan6.com, diunduh pada 5 Februari 2020). 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Desain Lama vs Desain Baru Ritel Watsons 

Sumber: https://www.dwipuspita.com, https://www.gotomalls.com ,diunduh pada 26 Maret 2020 

 

http://www.liputan6.com/lifestyle/read/3964539/bertaburan-diskon-gerai-baru-watsons-di-mal-senayan-city-diserbu-health-and-beauty-enthusiastm
http://www.dwipuspita.com/
http://www.gotomalls.com/
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Berdasarkan Oxford Advance Learner Dictionary of Current English, 

signage adalah sebuah kata atau kata-kata, desain dan lain-lain pada sebuah papan 

atau lempengan untuk memberikan peringatan atau untuk mengarahkan seseorang 

menuju sesuatu. Menurut Pegler (2012), signage adalah papan tanda grafis dapat 

berupa gambar, piktograf, logo, atau jenis huruf yang mempunyai unsur gaya 

hidup. Damminga et al. (2012) menemukan bahwa tampilan yang mempunyai 

unsur gaya hidup akan menciptakan gairah dan kesenangan. Dengan kata lain 

signage akan mempengaruhi emotions. Menurut Nordfält et al. (2014), signage 

terdiri dari dua macam yaitu visual signage dan digital signage. Visual signage 

digunakan untuk mengkomunikasikan informasi kepada pelanggan, tentang lokasi 

toko, produk, bahan, penggunaan, atau harga. Sedangkan digital signage adalah 

sebuah layar yang menampilkan beragam konten video, seperti iklan, promosi, 

informasi atau materi editorial. Digital signage dapat digunakan sebagai penyedia 

pengalaman menarik bagi pembeli yang kemudian akan mempengaruhi perilaku 

konsumen berikutnya  (Dennis et al, 2014). Pada Gambar 1.3 dibuktikan bahwa 

Watsons memiliki signage yang jelas dan mudah dipahami, hal ini dapat dilihat 

dari logo Watsons pada toko yang terang dan menarik perhatian,  pembagian area 

di dalam Watsons yang menggunakan 3D wall signs dengan warna dinding yang 

berbeda tergantung zona jenis produknya, serta TV digital yang digunakan untuk 

memberikan informasi mengenai produk merek tertentu yang dijual di Watsons. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Logo Toko Watsons, 3D Wall Sign (Visual Signage) dan TV 

Digital (Digital Signage) 

Sumber:http://carolinelle.blogspot.com, diunduh pada 25 Maret 2020. 

 

http://carolinelle.blogspot.com/2018/12/grand-opening-watsons-pakuwon-mall.html
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Menurut Ariafar et al. (2011), facilities adalah pengaturan tata letak 

peralatan di toko secara efisien dari semua sumber daya yang ada sehingga 

pelanggan dapat menggunakan ruang dalam fasilitas. Dengan adanya facilities 

yang baik maka pelanggan akan lebih mudah dalam menemukan produk yang 

dicari. Watsons memiliki facilities yang baik, hal ini dapat dilihat pada Gambar 

1.4 yang menunjukkan tata letak Watsons mudah dipahami, penataan produk yang 

selalu rapi dan menarik, serta penataan produk baru yang up-to-date. Sehingga hal 

ini akan memberikan pengalaman berbelanja yang nyaman. 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

Menurut Roschk et al. (2017), atmospherics adalah berbagai elemen 

lingkungan toko yang mempengaruhi persepsi, kualitas dan nilai konsumen, serta 

kemauan pelanggan untuk membeli. Elemen-elemen lingkungan toko yang 

dimaksud adalah musik, pencahayaan, warna, kebersihan, tata letak, suhu dan 

aroma untuk mempengaruhi emosi pelanggan, yang kemudian akan 

mempengaruhi perilaku belanja (Oakes dan North, 2008a, b; Roschk et al., 2017; 

Soars, 2009; Michel et al., 2017; Spence et al., 2014). Watsons memiliki atmosfer 

yang baik, hal ini dapat dilihat dari pencahayaan ruangan Watsons yang sesuai, 

ruangan Watsons yang bersih, serta kemampuan Watsons dalam merubah suasana 

tokonya sesuai tren dan banyak masyarakat yang merasa nyaman dengan atmosfer 

Watsons, dimana tidak seperti pesaing lainnya yang memiliki suasana seperti 

apotik.  

 

Gambar 1.4 Penataan Produk Watsons 

Sumber:http://carolinelle.blogspot.com, diunduh pada 25 Maret 2020. 

 

http://carolinelle.blogspot.com/2018/12/grand-opening-watsons-pakuwon-mall.html
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Menurut Albrecht et al. (2016), staff adalah seseorang yang berada di garis 

depan dimana harus memiliki penampilan dan ekspresi wajah yang positif 

sehingga berpengaruh terhadap persepsi pelanggan. Sedangkan menurut Chen et 

al. (2015), staff adalah seseorang yang memiliki pengetahuan tentang produk atau 

layanan dan bersedia untuk membantu pelanggan, sehingga hal ini dapat 

mempengaruhi emosi positif dan negatif pelanggan. Watsons memiliki staff yang 

intelektual dan berpenampilan menarik. Hal ini dapat dilihat pada Gambar 1.5 

yang menjelaskan adanya perbedaan pakaian pada staff Watsons menandakan 

pembagian job description ke dalam setiap zona atau jenis atau brand produk, 

sehingga hal ini akan membuat staff lebih memiliki pengetahuan yang lebih 

mengenai produknya dan juga memudahkan pelanggan untuk dapat langsung 

bertanya kepada staff brand tersebut. Selain itu Watsons juga memiliki slogan 

―Look Good, Feel Great‖, dimana slogan ini bertujuan untuk menyampaikan rasa 

kemudaan dan vitalitas serta menawarkan pengalaman belanja yang 

menyenangkan, sehingga akan membangun lebih banyak interaksi dengan 

pelanggan. Ketika slogan ini diluncurkan, Watsons melakukan pembaruan 

seragam staff yang dapat dilihat pada Gambar 1.5, karena staff mewakili Watsons 

untuk berinteraksi dan berkomunikasi dengan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.5 Staff Watsons 

Sumber: https://old.marketing-interactive.com, diunduh pada 25 Maret 

2020. 

 

https://old.marketing-interactive.com/watsons-new-uniform-plays-key-role-in-latest-brand-refresh-campaign/
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Selain servicescape yang sudah dijelaskan diatas tadi, unsur pengalaman 

pelanggan selanjutnya yang mempengaruhi emotions adalah other visitor’s 

behaviour dan the visitor himself/herself. Menurut Brocato et al. (2012), other 

visitor’s behaviour adalah pelanggan yang berada di fasilitas layanan secara 

bersamaan dengan pelanggan yang tidak dikenal atau pelanggan utama. 

Sedangkan menurut Erkmen dan Hancer (2019), other visitor’s behaviour adalah 

pelanggan lain yang memiliki penampilan baik, memakai pakaian yang sesuai 

serta berperilaku positif sebagai atribut nyata yang mempengaruhi emotions 

pelanggan utama. Sehingga jika memiliki interaksi yang baik dengan pelanggan 

lain, maka akan menciptakan emosi yang positif. Watsons memiliki other visitor’s 

behaviour yang baik, hal ini dapat dilihat dari pelanggan lain Watsons yang 

berpenampilan sesuai, tidak menganggu pelanggan lain, serta berperilaku baik 

ketika belanja.  

Sejak tahun 1990-an, banyak peneliti telah melibatkan dirinya untuk 

mempelajari pengalaman layanan (Bitner, 1992; Grace dan O'Cass, 2004). Oleh 

karena itu, menurut Ryu dan Jang (2008), the visitor himself/herself  dapat 

didefinisikan sebagai diri sendiri yang sebagai pengunjung atau pelanggan untuk 

memperoleh pengalaman layanan, baik pengetahuan kognitif ataupun kesenangan. 

Menurut Kastenholz et al. (2018), pengetahuan yang dimiliki the visitor 

himself/herself ditemukan menjadi bagian dari pengalaman layanan yang 

menciptakan emosi dan kepuasan pelanggan individu. Jika diri kita sendiri 

sebagai pengunjung memiliki pengetahuan yang baik akan tempat atau barang 

atau jasa, maka akan menciptakan sebuah emosi yang positif. Watsons memiliki 

the visitor himself/herself yang baik, hal ini dapat dilihat dari pelanggan Watsons 

sebagai diri sendiri yang memiliki pengetahuan yang baik tentang produk yang 

dijual, kemampuan karyawan, serta kemudahan dalam mengenal produk baru 

yang dijual.  

Pada kuartal-1 2019 pertumbuhan pendapatan Watsons di Indonesia terus 

meningkat mencapai Rp 75,39 milliar dan terus berekspansi menjadi 120 ritel dan 

menargetkan akan menjadi 150 ritel di akhir tahun 2019. Pertumbuhan 

pendapatan ini terjadi karena faktor produk skin care yang menjadi pasar terbesar 
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dan berkembang pesat sepanjang tahun 2018. Salah satu contoh produk skin care 

yang membuat Watsons berkembang pesat adalah brand Mediheal berasal dari 

Korea Selatan yang berkolaborasi dengan BTS sebagai brand ambassador. 

Watsons bekerja sama dengan brand Mediheal untuk meluncurkan produk 

eksklusif, yaitu Mediheal x BTS (https://marketeers.com, diunduh pada 5 Februari 

2020). Selain itu menurut Sancoyo, pertumbuhan penjualan skin care juga 

didorong oleh kebutuhan masyarakat yang ingin memiliki penampilan yang lebih 

baik dan didorong faktor beauty blogger/influencer yang mempengaruhi daya beli 

masyarakat (https://industri.kontan.co.id, https://lifestyle.kompas.com, diunduh 

pada 5 Februari 2020). Sehingga sangat penting bagi Watsons untuk selalu 

meningkatkan customer loyalty di tengah-tengah persaingan drugstore yang 

kompetitif. Oleh karena itu, penelitian ini akan berfokus pada analisis faktor-

faktor yang memengaruhi customer loyalty dari Watsons di Surabaya. 

1.2 Batasan Penelitian 

Adapun batasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini meneliti tentang Senses, Interior Design, Signage, Facilities, 

Atmospherics, Staff melalui Emotions yang mempengaruhi Satisfaction 

terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Watsons di Surabaya. 

2. Model yang diteliti akan diuji dengan menggunakan data dari hasil 

pembagian kuesioner kepada objek yang di teliti. 

3. Responden yang akan diteliti memiliki karakteristik sebagai berikut: pria 

dan wanita berusia 18 - 60 tahun, bertempat tinggal di Surabaya, minimal 

pernah membeli di toko offline Watsons sebanyak 2 kali dalam 3 bulan 

terakhir. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan, pokok 

permasalahan yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Senses terhadap Emotions 

pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

https://marketeers.com/
https://industri.kontan.co.id/news/pasar-produk-perawatan-kulit-punya-potensi-berkembang
https://lifestyle.kompas.com/read/2019/05/05/192000820/watsons-targetkan-miliki-150-toko-sampai-akhir-2019
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2. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Interior Design terhadap 

Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

3. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Signage terhadap Emotions 

pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

4. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Facilities terhadap 

Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

5. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Atmospherics terhadap 

Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

6. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Staff terhadap Emotions 

pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

7. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Other Visitor’s Behaviour 

terhadap Visitor’s Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

8. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari The Visitor Himself/Herself 

terhadap His/Her Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

9. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Emotions terhadap 

Satisfaction pada pelanggan Watsons di Surabaya? 

10. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari Satisfaction terhadap 

Customer Loyalty pada pelanggan Watsons di Surabaya?  

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas maka 

tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari Senses 

terhadap Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya. 

2. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari 

Interior Design terhadap Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya. 

3. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari 

Signage terhadap Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya. 

4. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari 

Facilities terhadap Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya. 
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5. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari 

Atmospherics terhadap Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya. 

6. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari Staff 

terhadap Emotions pada pelanggan Watsons di Surabaya. 

7. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari Other 

Visitor’s Behaviour terhadap Visitor’s Emotions pada pelanggan Watsons 

di Surabaya. 

8. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari The 

Visitor Himself/Herself terhadap His/Her Emotions pada pelanggan 

Watsons di Surabaya. 

9. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari 

Emotions terhadap Satisfaction pada pelanggan Watsons di Surabaya. 

10. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan dari 

Satisfaction terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Watsons di 

Surabaya. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian yang akan dilakukan, diharapkan dapat memberikan 

manfaat pada pihak-pihak yang bersangkutan, yang dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk memberikan 

kontribusi pada pengembangan pemasaran yang ada khususnya mengenai faktor-

faktor Senses, Interior Design, Signage, Facilities, Atmospherics, Staff, Other 

Visitor’s Behaviour, The Visitor Himself/Herself melalui Emotions yang 

mempengaruhi Satisfaction terhadap Customer Loyalty pada pelanggan serta 

bagaimana masing-masing teori mempengaruhi satu dengan yang lainnya. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi atau acuan mengenai faktor-

faktor apa saja yang mempengaruhi Customer Loyalty pada pelanggan, serta 

bagaimana masing-masing teori mempengaruhi satu dengan yang lainnya. Selain 
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itu hasil dari penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai acuan bagi 

penelitian selanjutnya dimasa yang akan datang. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Manfaat praktis yang ingin dicapai dalam penelitian ini bagi beberapa 

pihak antara lain: 

1. Perusahaan yang terkait dengan penelitian ini yaitu PT Duta Intidaya Tbk. 

(DAYA) pengelola jaringan Watsons di Surabaya agar bisa menjadikan 

penelitian ini sebagai salah satu sumber data untuk meningkatkan 

Customer Loyalty bagi pelanggan Watsons kedepannya. 

2. Memberikan pengetahuan tambahan untuk manajer dan pihak-pihak yang 

terkait untuk memberikan perhatian lebih baik kepada kualitas layanan, 

nilai tambahan dan fasilitas lainnya sehingga memberi kepuasan bagi 

pelanggan agar terus memiliki niat untuk berbelanja di Watsons dan 

meningkatkan kepuasan. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan pembaca, maka penulisan dalam penelitian ini 

disajikan dalam tiga bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut:  

BAB I: Pendahuluan 

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, batasan masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian yang terdiri dari 

manfaat teoritis dan manfaat praktis, dan sistematika penulisan. 

BAB II: Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis 

Bab ini berisi tentang landasan teori, penelitian terdahulu, 

pengembangan hipotesis, model penelitian dan bagan alur berpikir. 

BAB III: Metode Penelitian 

Bab ini berisi tentang jenis penelitian, populasi dan sampel, metode 

pengumpulan data, definisi operasional dan pengukuran variabel, dan 

metode analisis data. 
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BAB IV: Analisis Data dan Pembahasan 

Berisi gambaran umum mengenai objek penelitian, yaitu Watsons 

analisis data, yang meliputi hasil statistik deskriptif, hasil uji kualitas data, 

hasil pengujian hipotesis serta pembahasan dari hasil analisis data tersebut. 

 

BAB V: Kesimpulan 

Berisi kesimpulan dari hasil penelitian, implikasi dari hasil 

penelitian dan rekomendasi untuk mengatasi masalah yang ada didalam 

penelitian ini. 

 

  


