ABSTRAK

Bisnis spa merupakan suatu peluang bisnis yang sangat baik. Spa harus hadir
sebagai perusahaan jasa yang dapat memenuhi keinginan dan keperluan
konsumennya. Perusahaan jasa harus memperhatikan kualitas jasanya, sehingga
loyalitas dari konsumen dapat terbentuk. Penulis melakukan studi kasus pada
Octopuss Spa, karena Octopuss Spa merupakan tempat spa yang memiliki banyak
pesaing, dan salah satu cara untuk mempertahankan konsumen vyaitu dengan
meningkatkan kualitas jasanya. Sehingga penelitian ini ditujukan untuk mengetahui
berapa besar pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen studi kasus pada
Octopuss Spa. Kualitas jasa yang digunakan oleh penulis adalah sepuluh faktor yang
di namai SERVPERF. Penulis menggunakan SERVPERF, karena SERVPERF
memiliki goodness of fit dan varians yang lebih baik dibandingkan SERVQUAL.
Sampel yang diambil sebanyak 97 responden. Penelitian dilakukan kepada konsumen
Octopuss Spa, yaitu untuk mengetahui sejaun mana pengaruh kualitas jasa terhadap
loyalitas konsumen.. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan kualitas jasa
berpengaruh pada loyalitas konsumen, walaupun ada faktor — faktor lain yang
mempengaruhi loyalitas konsumen Octopuss Spa. Dengan menggunakan uji Korelasi
Pearson menunjukkan korelasi sebesar 14.4 %, yang berarti hipotesis diterima. Jadi
berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas jasa berpengaruh
lemah terhadap loyalitas konsumen Octopuss Spa.
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ABSTRACT

Spa Bussiness is a good chance in business world. A spa must be a service
corporation who can make a customer can be satisfaction. Corporation spa must
concern for the service because that make a customer loyalty can be appear. The
writer make a study cases in Octopuss Spa because that spa have a lot of competitor
in Bandung. In order that Octopuss Spa must increase service quality. Writer use ten
factor service quality named SERVPERF because SERPERVF had goodness of fit
and the varians is more better than SERVQUAL. Sample is 97 responden. The
observation Method which used in this research observation method, interview
method and use questioner as media in getting information. Before Knowing how big
service quality influence to consumer loyalty in Octopuss Spa. The result of research
indicate that there is influence between quality of service with consumer loyalty.
Pearson Corelation showing a correlation 14.4% and the conclusion can be accept.
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