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Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi bagaimana dampak kualitas 

layanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Riraksu spa. 

Pendekatan penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan metode pengumpulan 

data ini menggunakan cara kuesioner yang dikelola secara pribadi (personally 

administered questionnaires). Penelitian ini ditunjukan untuk seluruh pelanggan 

yang meggunakan layanan dari Riraksu spa, dengan jumlah 350 orang yang terdiri 

dari 161 orang laki-laki dan 189 orang perempuan. Intstrumen yang digunakan 

untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini yaitu kuesioner, yang terdiri dari 

35 indikator. Pengujian terhadap kuesioner dilakukan dengan uji validitas dan uji 

reliabilitas, dan alat yang digunakan untuk menganalisis data adalah PLS-SEM 

dengan program Smart PLS 3.29. Hasil temuan mengungkapkan bahwa ada 

hubungan positif antara kualitas layanan dengan kepuasan konsumen, ada 

hubungan positif antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen, dan 

kepuasan konsumen memediasi antara kualitas layanan dengan loyalitas 

konsumen. 
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This study aims to identify how the impact of service quality and customer 

satisfaction on customer loyalty at Riraksu spa. The approach of this research is 

quantitative research and this method of data collection uses personally 

administered questionnaires. This study was shown for all customers who use the 

services of Riraksu spa, with a total of 350 people consisting of 161 men and  189 

women. The instrument used to collect data in this study was a questionnaire, 

which consisted of 35 indicators. Testing of the questionnaire was carried out 

with validity and reliability tests, and the tool used to analyze the data was PLS-

SEM with the Smart PLS 3.29 program. The findings reveal that there is a positive 

relationship between Service Quality and Customer Satisfaction, there is a 

positive relationship between Customer Satisfaction and Customer Loyalty, and 

Customer Satisfaction mediates between Service Quality and Customer Loyalty. 
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