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BAB I 

PENDAHULUAN 

Pada bab pertama ini akan dibahas mengenai latar belakang masalah, pertanyaan 

penelitian, tujuan dari penelitian, manfaat penelitian, pembatasan masalah dan 

sistematika penulisan yang bertujuan untuk menentukan apa yang menjadi 

masalah dari penelitian yang akan diteliti. 

  

1.1 Latar Belakang Masalah 

         Tuntutan pekerjaan yang tinggi cenderung menciptakan stress bagi setiap 

orang (Apreviadizy & Puspitacandri, 2014). Menurut Direktur Jendral Bina 

Upaya Kesehatan, Kementrian Kesehatan, Supriyantoro dalam surat kabar harian 

Kompas pada tanggal 29 September 2011 tertera bahwa sebanyak 11,6% dari 150 

juta jiwa populasi orang dewasa mengalami stres. KBBI menyatakan, stres 

merupakan gangguan emosional maupun mental yang dipengaruhi dari faktor 

luar. Tingkat stres seorang individu dengan individu lain memiliki perbedaan. 

Faktor yang mempengaruhinya adalah kemampuan beradaptasi dengan 

lingkungannya, pendidikan serta bagaimana kematangan pola pikir seseorang.  

Stres yang dibiarkan maka bisa mempengaruhi pikiran dan tubuh 

seseorang seperti kelelahan dan jatuh sakit. Giriwijoyo (dalam Zulfiyani  & Indra, 

2015) mendefinisikan kelelahan yaitu berkurangnya kemampuan fisik yang 

disebabkan oleh intensitas yang tinggi dalam melakukan suatu. Setiap orang pasti 

merasakan lelah setiap melakukan aktivitas setiap harinya, pada saat orang sudah 
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merasakan kelelahan pasti membutuhkan istirahat untuk membuat pikiran dan 

tubuhnya menjadi lebih tenang.  

Dalam menghadapi stres salah satu caranya adalah menggunakan teknik 

relaksasi yaitu merupakan suatu cara yang bisa mengurangi stres dan bisa 

membuat otot menjadi lebih rileks (Suyono, 2016).  Salah satu teknik relaksasi 

yang bisa diaplikasikan setiap masyarakat adalah pijat refleksi. Pijat merupakan 

suatu kegiatan pemberian tekanan pada anggota tubuh manusia menggunakan 

teknik tertentu. Teknik terapi ini sudah tersedia mulai dari pijat tradisional dengan 

tarif murah sampai tempat spa yang cukup berkelas yang cukup memakan biaya 

yang tidak murah. Faktor yang mempengaruhi seseorang menggunakan jasa pijat 

adalah relaksasi yang membuat lancarnya peredaran darah dalam tubuh. Pijat juga 

memiliki kegunaan lain, dalam hal pengobatan misalnya. Banyak penyakit yang 

bisa di atasi menggunakan teknik pijat secara perlahan.  

                                   

Gambar 1.1 : International Analysis of Health and Wellness Assets. 

Sumber : Pariwisata (2011) 
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Pada kondisi seperti ini sarana yang berguna untuk memanjakan diri 

lambat laun telah menjadi kebutuhan masyarakat serta bisa dikatakan menjadi tren 

yang merata hampir di seluruh wilayah di dunia, yang bisa dilihat dari gambar 

diatas. Dengan munculnya permintaan tersebut maka tercipta bermacam jenis jasa 

yang mengiringi melonjaknya persaingan antar penyedia jasa (Pariwisata, 2011).  

Berdasarkan kebutuhan diatas, dapat menciptakan peluang usaha atau 

bisnis dibidang jasa refleksi. Setiap perusahaan harus memberikan pengalaman 

yang baik untuk pelanggan. Melihat dari keadaan sekarang dimana banyak 

perusahaan yang bergerak dibidang refleksi, konsumen dihadapkan dengan 

banyak pilihan, sehingga konsumen akan memilih jasa dengan pertimbangan 

tertentu misalkan, kebersihan tempat yang disediakan, fasilitas yang memadai, 

kehandalan, kesigapan, dan keramahan pemberi layanan. Ketika konsumen 

mendapatkan pelayanan sesuai atau lebih dari ekspektasi yang diharapkan, berarti 

konsumen telah mendapat kepuasan dari perusahaan. Perusahaan bisa 

memperoleh keuntungan melalui kepuasan pelanggan. Keller & Kotler (2015) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen, kualitas layanan dan profitabilitas 

perusahaan adalah kesatuan yang terkoneksi satu sama lain, maka dari itu kualitas 

layanan yang baik akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang baik juga dan 

disaat bersamaan juga bisa menurunkan biaya dan meningkatkan tarif layanan.  

Dalam mempertahankan perusahaan agar bisa berkompetisi dengan 

kompetitor, perusahaan perlu mempunyai keunggulan kompetitif juga 

memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen (Keller & Kotler, 2015). 

Loyalitas konsumen bisa diperoleh dari tingginya kepuasan konsumen (Keller & 
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Kotler, 2015). Ketatnya persaingan perusahaan membuat perusahaan tidak hanya 

mencari konsumen yang baru, mereka cenderung mempertahankan loyalitas 

konsumen dengan tujuan memperoleh profit perusahaan dan mengurangi biaya. 

Maka dari itu, loyalitas konsumen menjadi salah satu tujuan akhir yang ingin 

dicapai oleh perusahaan. 

Banyak perusahaan yang mencari peluang bisnis baru, semakin padatnya 

penduduk di Ibu Kota membuat lingkungan bisnis semakin kompetitif dan cukup 

menjadi halangan dan rintangan, sehingga banyak pengusaha beralih mencari 

peluang di luar Ibu Kota Jakarta. Kota Bogor salah satunya, kota yang cukup 

dekat dengan Ibu Kota Jakarta ini bisa dijadikan peluang untuk para pengusaha.  

Selain lingkungan bisnis yang tidak sekompetitif di Ibu Kota Jakarta, Kota 

Bogor memiliki peluang bisnis yang besar dengan menarik wisatawan sebagai 

konsumen yang berdatangan dari seluruh kota. Menurut Mayasari dan Raharjdo 

(2018) menjelaskan bahwa Kota Bogor merupakan salah satu kota penyangga di 

Jawa barat yang letaknya dekat dengan kota pemerintahan seperti Jakarta, dan 

kota lainnya yang mengelilingi seperti Depok, Tangerang, Bekasi  yang berarti 

strategis dan mudah untuk diakses baik melalui jalan raya maupun jalan bebas 

hambatan atau tol.  

Koswara (dalam Retnoningsih, 2013) menyebutkan motivasi wisatawan 

juga terus meningkat, wisatawan yang cenderung memilih alam sebagai objek 

wisata membuat wisata agro atau disebut juga wisata yang menyediakan 

keindahan alam memiliki potensi yang besar. Kabupaten Bogor menjadi salah 

satu kota yang berpotensi tinggi untuk pengembangan wisata agro. Kota Bogor 
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memiliki julukan yaitu kota hujan yang berarti udaranya terkenal sejuk, serta kaya 

akan wisata alami, buatan dan budaya yang membuat banyak para wisatawan 

untuk mendatangi Kota Bogor (Mayasari & Rahardjo, 2018). Selain dimanjakan 

dengan wisata alamnya yang indah, wisatawan bisa merelaksasikan tubuhnya 

dengan menikmati layanan spa yang tersedia di Kota Bogor ini.  

Penelitian ini menjadikan Riraksu spa sebagai objek penelitian. Riraksu 

berasal dari bahasa Jepang yang memiliki arti dalam bahasa Indonesia yaitu 

relaks.  Riraksu spa berdiri sejak 01 Desember 2010 yang terletak di Jln. Raya 

Pajajaran Blok I  ZS-ZT, Ruko V-Point Roti Unyil Venus,  Kota Bogor. Riraksu 

spa menawarkan perawatan - perawatan menarik yang dicari para penikmat spa. 

Perawatan Riraksu spa yang paling digemari pelanggan antara lain yaitu 

perawatan seluruh tubuh. Diawali dengan pijatan yang menenangkan, diikuti oleh 

lulur yang berguna mengangkat sel kulit mati serta mencerahkan kulit, steam 

body, masker tubuh, dan diakhiri dengan sensasi berendam pada rendaman garam 

khusus yang bisa merelaksasi pikiran. Riraksu mengambil konsep pijat ala Jepang, 

dimana belum ada yang menggunakan konsep ini sebelumnya di kota Bogor. Hal 

ini menjadikan keunggulan kompetitif tersendiri bagi perusahaan. Berikut tersedia 

Grafik yang menunjukan jumlah pendapatan serta data jumlah pelanggan Riraksu 

spa pada tahun 2017 hingga 2019: 
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Gambar 1.1 :  Jumlah Pendapatan tahun 2017, 2018, 2019 (Dalam Ribuan) 

Sumber : Data Riraksu spa 

 

 

Gambar 1.2 : Jumlah Pelanggan tahun 2017, 2018, 2019 

Sumber : Data Riraksu spa 

 

Dari  grafik diatas dapat dilihat jumlah pelanggan serta pendapatan 

Riraksu spa. Layanan spa di Bogor bisa terbilang telah menjadi tren, karena 

terlihat dari jumlah pengguna layanan Riraksu spa yang meningkat dari tahun ke 

tahun. Bisa juga dilihat bahwa dari data setiap tahunnya mengalami perbedaan, 

sehingga peneliti ingin mengetahui variabel apa yang berpengaruh terhadap 
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perubahan data tahunan tersebut. Salah satu faktor yang bisa mempengaruhi 

perbedaan tersebut adalah keunggulan kompetitif suatu perusahaan. Faktor 

keunggulan kompetitif dalam perusahaan itu sendiri ada 3 menurut Porter (1993) 

yaitu pertama keunggulan biaya yang artinya harga dari produk & jasa yang 

ditawarkan lebih rendah dibandingkan pesaingnya, yang kedua yaitu diferensiasi 

yang artinya kualitas dari produk & layanan yang ditawarkan lebih unggul 

dibandingkan pesaingnya, yang terakhir fokus yang artinya setiap perusahaan 

lebih mendetail kepada segmen tertentu (dalam Lenggogeni dan Ferdinand, 2016).  

Selain itu, berdasarkan penelitian Situmorang dan Nasari, mengatakan 

bahwa banyak perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa kurang 

memperhatikan kualitas layanannya. Sedangkan kualitas layanan merupakan hal 

yang penting dalam perusahaan jasa. Peneliti memilih Riraksu spa sebagai objek 

penelitian, dikarenakan belum pernah dilakukan penelitian sebelumnya terutama 

mengenai kualitas layanannya. Dimana Riraksu spa sendiri kurang mengetahui 

kualitas layanannya.  

Layanan spa merupakan jasa yang bersifat people processing, dimana 

kualitas pelayanan yang diberikan cukup berpengaruh. Ketika pelanggan telah 

mendapatkan pelayanan, maka akan dilanjutkan dengan tindakan evaluasi para 

penyedia jasa, dan apa yang diharapkan dari pelanggan. Saat kualitas pelayanan 

bertemu dengan ekspektasi ataupun melebihi ekspektasi pelanggan maka akan 

menghasilkan suatu kepuasan yang membentuk loyalitas konsumen dan ulasan 

yang positif, sehingga perusahaan bisa bertahan dalam dunia persaingan.     



 

 8 

Dalam penelitian ini melakukan replikasi dari penelitian sebelumnya yang 

berjudul Services quality, customer satisfaction and loyalty in automobile 

maintenance services : evidence from a developing country diteliti oleh Samuel 

Famiyeh, Amoako Kwarteng, Disraeli Asante-Darko dengan variabel service 

quality, consumer satisfaction, loyalty. 

Dengan uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terhadap 

kesetiaan pelanggan dan kualitas layanan melalui kepuasan pelanggan di Riraksu 

spa dengan judul  “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen 

Terhadap Loyalitas Konsumen Layanan Riraksu spa”  pada tahun 2016 dengan 

variabel kualitas layanan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen. 

 

1.2 Pertanyaan Penelitian 

Persaingan dalam bidang pelayanan jasa semakin ketat, setiap perusahaan 

berkompetisi untuk bisa mempertahankan kualitas pelayanannya serta kepuasan 

pelanggan guna menciptakan kesetiaan pelanggan. Setiap penyedia jasa harus 

mampu memberikan kualitas pelayanan sebaik mungkin dan mempunyai 

keunggulan kompetitif tersendiri, kebersihan tempat yang disediakan, fasilitas 

yang memadai, kehandalan, kesigapan, dan keramahan pemberi layanan 

merupakan salah satu pendukung meningkatnya kualitas pelayanan. Pelanggan 

yang puas akan memberi evaluasi yang baik dan mempunyai intensi untuk 

kembali menggunakan pelayanan jasa tersebut. Berdasar pada latar belakang yang 

mendasari penelitian ini, dapat dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut:  
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1. a. Apakah bukti fisik memiliki pengaruh positif dengan kepuasan 

konsumen? 

b. Apakah kehandalan memiliki pengaruh positif dengan kepuasan 

konsumen?  

c. Apakah daya tanggap memiliki pengaruh positif dengan kepuasan 

konsumen? 

d. Apakah jaminan memiliki pengaruh positif dengan kepuasan 

konsumen? 

e. Apakah empati memiliki pengaruh positif dengan kepuasan konsumen? 

2. Apakah kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dengan loyalitas 

konsumen? 

3. a. Apakah bukti fisik memiliki pengaruh positif dengan loyalitas 

konsumen? 

b. Apakah kehandalan memiliki pengaruh positif dengan loyalitas  

konsumen?  

c. Apakah daya tanggap memiliki pengaruh positif dengan loyalitas 

konsumen? 

d. Apakah jaminan memiliki pengaruh positif dengan loyalitas konsumen? 

e. Apakah empati  memiliki pengaruh positif dengan loyalitas konsumen? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasar permasalahan yang dibahas, maka dijabarkan tujuan utama dari 

penelitian, sebagai berikut : 

1. a. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen. 

b. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan terhadap kepuasan konsumen. 

c. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan 

konsumen.  

d. Untuk mengetahui pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen. 

e. Untuk mengetahui pengaruh empati terhadap kepuasan konsumen. 

2.       Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen. 

3.    a. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas konsumen. 

b. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan terhadap loyalitas  konsumen. 

c. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas konsumen. 

d. Untuk mengetahui pengaruh jaminan terhadap loyalitas konsumen. 

e. Untuk mengetahui pengaruh Empati terhadap loyalitas konsumen. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Semua hal yang diteliti oleh peneliti mempunyai manfaat  langsung 

maupun tidak langsung yang diharapkan berguna untuk perusahaan, universitas 

dan kepada pihak - pihak yang berkaitan dengan  penelitian ini. 
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 1. Manfaat Teoritis  

a. Memberikan informasi ilmiah mengenai dampak kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas konsumen. 

b. Memberikan informasi dan pengetahuan tentang kepuasan konsumen yang 

bisa bermanfaat untuk perusahaan refleksi agar bisa mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas agar pelanggan tetap loyal. 

c. Sebagai referensi untuk pengembangan studi kepuasan konsumen dan 

loyalitas konsumen serta dapat menjadi acuan untuk penelitian berikutnya.  

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini berguna untuk perusahaan karena penelitian ini akan dapat 

memberikan masukan positif terhadap perusahaan untuk meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas dari pelanggan. 

 

1.5 Pembatasan Masalah 

         Pembatasan masalah dilakukan agar menetapkan batasan dalam 

melakukan penelitian. tujuan dari pembatasan masalah yaitu untuk lebih fokus 

terhadap masalah yang diteliti  agar tidak keluar dari konteks, mengingat besarnya 

ruang lingkup pembahasan dan keterbatasan waktu. Pembahasan yang dibahas 

dalam penelitian pun terbatas pada kesetiaan pelanggan dan kualitas layanan 

melalui kepuasan pelanggan Riraksu spa. Pembatasan dalam penelitian ini 

menggunakan responden masyarakat yang tinggal di kota Bogor serta wisatawan 

yang menggunakan jasa Riraksu spa.  
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1.6 Sistematika Penulisan 

Penulisan Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Layanan Riraksu spa” dijabarkan 

dalam sistematika penulisan yang terdiri atas 5 bab yang terurai sebagai berikut: 

BAB I             PENDAHULUAN 

Pada bab ini terdiri dari beberapa isi yaitu  latar belakang masalah, 

pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

pembatasan masalah dan sistematika penulisan.  

BAB II         LANDASAN TEORI 

Pada bab ini dijelaskan teori - teori yang mendukung untuk 

dijadikan sebagai acuan penyusunan setiap variabel, model, dan 

hipotesis yang diuji, sehingga bisa memudahkan penyelesaian 

masalah dalam penelitian ini dan bisa menjadi pembuktian 

penelitian. 

BAB III        METODE PENELITIAN 

Pada bab ini akan dijabarkan berbagai metode penelitian sebagai 

landasan untuk memulai penelitian, teknik pengambilan sampel, 

pengumpulan data, pengukuran data, dan analisa data dengan 

metode sebagai alat untuk menganalisis.  

BAB IV        HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

Pada bab ini hasil analisa data yang dikumpulkan dan pemecahan 

masalah akan tertera pada bab IV ini. Semua data yang telah 
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terkumpul menggunakan kuesioner akan diuji secara statistik guna 

menguji kebenaran hipotesis yang tersedia.  

BAB V         KESIMPULAN DAN SARAN  

Pada bab ini berisikan tentang kesimpulan yang diambil dari oleh 

hasil penelitian serta saran yang diberikan dapat membantu 

keberlangsungan serta kesuksesan perusahaan tersebut dan untuk 

penelitian selanjutnya yang sesuai dengan topik penelitian ini.  

 

 

 

 

 

 

 


