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ABSTRACT

This study aims to identify the level of customer loyalty and analyze the influence of service quality
and customer satisfaction on customer loyalty at Euphoria Store. This research is motivated by the increasing
competition in the cosmetics and skincare retail industry, which requires business owners to provide excellent
service quality and create customer satisfaction in order to enhance customer loyalty. This study employed a
quantitative approach using a survey method. The population consisted of Euphoria Store customers, with a
sample of 100 respondents selected through purposive sampling. Data were collected through questionnaires
and analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS version 23. Hypothesis testing was
conducted using the t-test, F-test, and coefficient of determination (R?). The results of the study indicate that
service quality has a positive and significant effect on customer loyalty at Euphoria Store. Customer
satisfaction also has a positive and significant effect on customer loyalty. Simultaneously, service quality and
customer satisfaction have a positive and significant effect on customer loyalty at Euphoria Store. The
coefficient of determination (R?) of 0.647 indicates that 64.7% of the variation in customer loyalty can be
explained by service quality and customer satisfaction, while the remaining 35.3% is influenced by other
factors outside the scope of this study. Based on the findings, it can be concluded that service quality and
customer satisfaction are important factors in enhancing customer loyalty. Therefore, Euphoria Store should
continuously improve its service quality, maintain product availability, and pay close attention to customer
satisfaction in order to strengthen customer loyalty and achieve long-term business success.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Euphoria Store.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran loyalitas pelanggan serta menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Euphoria Store. Penelitian ini
dilatarbelakangi oleh persaingan bisnis ritel kosmetik dan skincare yang semakin ketat, sehingga menuntut
pelaku usaha untuk mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik dan menciptakan kepuasan pelanggan
guna meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode

133


https://ejournal-nipamof.id/index.php/PROJEMEN
mailto:hasriindani@gmail.com

survei. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Euphoria Store. Sampel penelitian berjumlah 100
responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner dan dianalisis menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS versi
23. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
Euphoria Store. Kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Secara simultan, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada Euphoria Store. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,647 menunjukkan bahwa
64,7% variasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan,
sedangkan sisanya sebesar 35,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Berdasarkan hasil
penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan faktor penting
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, Euphoria Store perlu terus meningkatkan kualitas
pelayanan, menjaga ketersediaan produk, serta memperhatikan kepuasan pelanggan agar loyalitas pelanggan
dapat terus meningkat dan memberikan keuntungan jangka panjang bagi usaha.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Euphoria Store.

PENDAHULUAN

Industri ritel kosmetik dan skincare di Indonesia terus mengalami perkembangan
seiring meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap perawatan diri, perubahan gaya hidup,
dan kemajuan teknologi digital. Persaingan yang semakin ketat menuntut setiap pelaku
usaha tidak hanya menyediakan produk yang berkualitas, tetapi juga mampu memberikan
kualitas pelayanan yang baik untuk menciptakan kepuasan serta mempertahankan loyalitas
pelanggan. Dalam bisnis ritel, kualitas pelayanan menjadi faktor penting karena berpengaruh
terhadap pengalaman berbelanja dan keputusan pelanggan untuk melakukan pembelian
ulang.

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk terus melakukan
pembelian, merekomendasikan produk kepada orang lain, dan tetap memilih suatu toko
meskipun terdapat banyak alternatif lain. Loyalitas dipengaruhi oleh berbagai faktor, di
antaranya kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang cepat, ramah,
responsif, serta didukung ketersediaan produk yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan
akan meningkatkan kepuasan, yang pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas
pelanggan.

Euphoria Store merupakan salah satu toko kosmetik dan skincare di Kota Maumere
yang menghadapi persaingan bisnis yang semakin tinggi. Dalam operasionalnya, Euphoria
Store masih menghadapi beberapa kendala, seperti keterlambatan pasokan produk, stok
barang yang sering kosong, gangguan pada sistem kasir, serta belum optimalnya
penyesuaian produk dengan kebutuhan pasar. Kondisi tersebut berpotensi menurunkan
kepuasan pelanggan dan berdampak pada loyalitas pelanggan. Selain itu, data pelanggan
menunjukkan adanya fluktuasi jumlah pelanggan selama periode 2022-2025, di mana terjadi
peningkatan pada tahun 2023-2024, namun mengalami penurunan pada tahun 2025. Hasil
prasurvei juga menunjukkan bahwa tingkat loyalitas pelanggan masih berada pada kategori
cukup baik, sehingga masih diperlukan upaya peningkatan.

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang berbeda mengenai pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Beberapa penelitian
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menemukan pengaruh yang positif dan signifikan, sedangkan penelitian lainnya
menunjukkan hasil yang tidak signifikan. Adanya perbedaan hasil penelitian tersebut
menjadi dasar dilakukannya penelitian ini. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada Euphoria Store sehingga diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan ilmu pemasaran serta menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan.

KAJIAN TEORITIS: GRAND THEORY

Kajian teori dalam penelitian ini didasarkan pada Theory of Marketing (Teori
Pemasaran) yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012). Teori ini menjelaskan bahwa
pemasaran merupakan proses menciptakan nilai bagi pelanggan serta membangun hubungan
jangka panjang melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dalam perspektif
pemasaran modern, perusahaan tidak hanya berorientasi pada penjualan produk, tetapi juga
berupaya memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga mampu menciptakan kepuasan
dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Penerapan strategi pemasaran yang berfokus pada
pelanggan menjadi dasar dalam membangun hubungan yang berkelanjutan antara
perusahaan dan konsumen.

Kualitas Pelayanan (X1) didefinisikan sebagai kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan sehingga mampu
menciptakan kepuasan. Menurut Tjiptono (2014), kualitas pelayanan diukur melalui lima
dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Pelayanan yang cepat, ramah,
tepat, dan profesional akan meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap perusahaan.

Kepuasan Pelanggan (X2) merupakan respon pelanggan setelah membandingkan
harapan sebelum melakukan pembelian dengan kinerja atau pelayanan yang diterima.
Kepuasan akan tercipta apabila pelayanan dan produk yang diberikan sesuai bahkan
melebihi harapan pelanggan. Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian
ulang, memiliki persepsi positif terhadap perusahaan, serta menjalin hubungan jangka
panjang dengan perusahaan.

Loyalitas Pelanggan (Y) merupakan komitmen pelanggan untuk terus melakukan
pembelian ulang, mempertahankan hubungan dengan perusahaan, serta merekomendasikan
produk atau jasa kepada orang lain. Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas pelanggan
diukur melalui tiga indikator, yaitu pembelian ulang (repeat), kesetiaan pelanggan
(retention), dan rekomendasi kepada orang lain (referral). Loyalitas pelanggan merupakan
tujuan utama strategi pemasaran karena mampu meningkatkan keberlangsungan usaha dan
memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan.

Secara teoritis, Theory of Marketing menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang
baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, dan kepuasan tersebut akan mendorong
terbentuknya loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, teori ini menjadi landasan yang relevan
dalam menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada Euphoria Store.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif,
yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada Euphoria Store. Penelitian dilaksanakan di Euphoria
Store, yang beralamat di Jalan Nong Meak No. 43, Kabor, Kecamatan Alok, Kabupaten
Sikka, Nusa Tenggara Timur. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
kepada pelanggan Euphoria Store selama periode penelitian tahun 2026.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Euphoria Store yang pernah
melakukan pembelian produk kosmetik dan skincare. Berdasarkan data pelanggan periode
2022-2025, jumlah populasi sebanyak 3.521 pelanggan. Penentuan jumlah sampel
menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan (error) sebesar 10%, sehingga
diperoleh sampel sebanyak 97 responden yang dipilih menggunakan teknik accidental
sampling, yaitu pelanggan yang secara kebetulan datang berbelanja dan bersedia menjadi
responden penelitian.

Jenis data yang digunakan terdiri atas data primer yang diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada responden dan data sekunder yang diperoleh dari dokumen perusahaan,
buku, jurnal ilmiah, serta referensi lain yang berkaitan dengan penelitian. Instrumen
penelitian menggunakan Skala Likert lima poin, yaitu skor 1 (Sangat Tidak Setuju) sampai
dengan skor 5 (Sangat Setuju).

Pengolahan dan analisis data dilakukan menggunakan IBM SPSS Statistics versi 26.
Tahapan analisis meliputi uji validitas menggunakan korelasi Product Moment dengan
kriteria rhitung > rtabel, uji reliabilitas menggunakan nilai Cronbach's Alpha (> 0,60), uji
asumsi klasik yang terdiri normalitas, uji multikolinearitas, dan wuji
heteroskedastisitas, dilanjutkan dengan analisis regresi linear berganda, koefisien
determinasi (R?), uji simultan (Uji F), serta uji parsial (Uji t) untuk menguji pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap loyalitas pelanggan.

atas uji

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan program SPSS 23, dilakukan
pengujian terhadap analisis data untuk mengetahui validitas, reliabilkitas, serta hubungan
antar variabel.

Tabel 1
Uji Validitas
No Coefisien Korelasi Kriteria | Keteranga
Item | Kualitas Kepuasan Loyalitas uji n
Pelayanan | Pelanggan Pelanggan validitas
X1) (X2) (Y)
1 0.850 0.898 0.889 0.3 Valid
2 0.922 0.875 0.907 0.3 Valid
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3 0.939 0.901 0.922 0.3 Valid
4 0.908 0.781 0.922 0.3 Valid
5 0.912 0.831 0.889 0.3 Valid
6 0.894 0.844 0.883 0.3 Valid
7 0.906 0.3 Valid
8 0.893 0.3 Valid
9 0.889 0.3 Valid
10 0.874 0.3 Valid
Koefisien Korelasi > 0,30 = Valid

Sumber : hasil analisis data, 2026

Berdasarkan Tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil uji validitas menunjukkan
seluruh item pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan Pelanggan (X2),
dan Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki nilai koefisien korelasi lebih besar dari 0,30 sehingga
seluruh item dinyatakan valid. Dengan demikian, seluruh butir pernyataan dalam kuesioner
penelitian layak digunakan sebagai instrumen untuk mengukur variabel penelitian.

Tabel 2
Uji Reliabilitas
No Item Cronbach’s alpha if item deleted Kriteria | Keteranga
Kualitas | Kepuasan | Loyalitas uji n
Pelayana | Pelanggan | Pelanggan | reliabilit
n (X1) X2) Y) as
1 973 905 948 0.6 Reliabel
2 970 910 945 0.6 Reliabel
3 969 905 943 0.6 Reliabel
4 970 927 942 0.6 Reliabel
5 970 917 948 0.6 Reliabel
6 971 915 948 0.6 Reliabel
7 970 0.6 Reliabel
8 971 0.6 Reliabel
9 971 0.6 Reliabel
10 972 0.6 Reliabel
Cronbach' | 0.974 0.927 0.954 0.6 Reliabel
s Alpha
Cronbach's Alpha > 0,6; Cronbach's Alpha if Item Deleted <
Cronbach's Alpha

Sumber : hasil analisis data, diolah 2026

Hasil uji reliabilitas variabel Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas
Pelanggan pada tabel 4.5 menunjukan bahwa nilai cronbach’s alpha melebihi persyaratan
minimal 0,6. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa semua kuesioner dari ketiga variabel
ini adalah reliabel sehingga dapat digunakan untuk analisis data selanjutnya.
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UJI MULTIKOLINEARITAS

Hasil analisis uji multikolinearitas dengan menggunakan program SPSS v23, dapat

ditunjukkan pada tabel berikut ini :

Tabel 3
Hasil Pengujian Multikolinearitas
Coefficients®
Standardiz
ed
[Unstandardize [Coefficien Collinearity
d Coefficients |ts Statistics
Std. Toleran
Model ] Error [Beta ig. |ce VIF
1 (Constant) 328 (1.792 648 )00
Kualitas - Pelayanank o, 1 03¢ |gs1 3.133)00 867
(X1)
Kepuasan 84 070 |170 628 )10 [867 3
Pelanggan (X2)

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Tabel 1. Hasil Pengujian Multikolinearitas

Dengan melihat hasil pengujian multikolinearitas tabel 4.10 diketahui bahwa tidak ada
satupun dari variabel bebas yang mempunyai nilai tolerance lebih kecil dari 0,1. Begitu juga
nilai VIF masing-masing variabel tidak ada yang lebih besar dari 10. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa tidak ada korelasi yang sempurna antara variabel bebas (independent),
sehingga model regresi ini tidak ada masalah multikolinearitas.

UJI HETEROSKEDASTISITAS

Hasil analisis uji heteroskedastisitas dengan menggunakan program SPSS V.23 dapat
ditunjukkan pada gambar berikut ini :

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
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Gambar 1. Scatterplot Uji Heteroskedastisitas
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Pada Scatterplot gambar di atas menunjukkan bahwa data menyebar hampir merata
baik di atas maupun dibawah titik nol dan tidak ada pola tertentu, seperti titik-titik
membentuk pola yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit, maka
mengidentifikasi telah terjadi heterokedastisitas).

Dengan demikian maka dapat dipastikan bahwa data hasil penelitian tidak terjadi
heteroskedastisitas atau dengan kata lain sebaran data adalah sama (homokedastisitas).

UJI NORMALITAS

Pengujian normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov untuk melihat
residual berdistribusi normal (Sig. > 0,05).

Tabel 4
Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

[Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation [2.49370824
Most Extreme Differences Absolute 128
Positive 128
Negative -.123
Test Statistic 127
Asymp. Sig. (2-tailed) .096¢

Dari hasil pengolahan data pada tabel 4.11 diatas diperoleh nilai signifikan pada 0.096.
Nilai signifikan ini lebih besar dari 0,05, maka HO diterima yang berarti semua data residual
berdistribusi normal.

Analisis Regresi Linear Berganda

Hasil analisis regresi linier berganda dengan menggunakan program SPSS v2; dapat
ditunjukkan pada tabel berikut ini :

Tabel 5
Koefisien Regresi Linier Berganda
Coefficients®

Standardiz
ed

[Unstandardize |Coefficient
d Coefficients |s

Collinearity
Statistics

Std. Toleranc

Model 3 Error VIF

Beta ig. e
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1 (Constant) 328 [1.792 648 )00

(}I{{Bahtas PelayananuL97 038 851 B.133 )00 |.867 3

Kepuasan Pelanggan|

(X2) Is4 [070 .170 628 )10 867 3

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan persamaan regresi di atas, maka interpretasi untuk konstanta dan
masing-masing koefisien regresi dapat diuraikan sebagai berikut :

a. Konstanta (bo) : 8.328
Angka atau konstanta ini menjelaskan bahwa jika semua variabel bebas, dalam
hal ini, yaitu variabel Kualitas Pelayanan (Xi) dan Kepuasan Pelanggan (X2)
diasumsikan konstan atau perubahannya nol, maka Loyalitas Pelanggan (Y)
mengalami peningkatan sebesar 8.328

b. Koefisien Regresi X; (b1) : 0.497
Koefisien regresi ini dapat dijelaskan bahwa jika variabel Kepuasan Pelanggan
(X2) dianggap konstan atau tetap, maka apabila terjadi perubahan (kenaikan)
pada variabel Kualitas Pelayanan (X;) sebesar satu satuan, akan mengakibatkan
terjadi kenaikan perubahan pada variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar
0.497. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara variabel
Kualitas Pelayanan (X1) dengan variabel Loyalitas Pelanggan (YY), semakin naik
Kualitas Pelayanan (X1) maka semakin meningkat Loyalitas Pelanggan (Y).

c. Koefisien Regresi X» (b2): 0.184
Koefisien regresi ini dapat dijelaskan bahwa jika variabel Kualitas Pelayanan
(X1) dianggap konstan atau tetap, maka apabila terjadi perubahan (kenaikan)
pada variabel Kepuasan Pelanggan (X:) sebesar satu satuan, akan
mengakibatkan terjadi kenaikan perubahan pada variabel Loyalitas Pelanggan
(Y) sebesar 0.184. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara variabel Kepuasan Pelanggan (X2) dengan variabel Loyalitas Pelanggan
(Y), semakin naik Kepuasan Pelanggan (X2) maka semakin meningkat Loyalitas
Pelanggan (Y).

UJI HIPOTESIS

UJI T (PARSIAL)

Hasil analisis uji hipotesis uji t dengan menggunakan program SPSSv.3, dapat
ditunjukkan pada tabel berikut ini :
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Tabel 6.
Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Coefficients?
Standardize
d
[Unstandardized |Coefficient Collinearity
|Coefticients S Statistics
Std. Toleranc
Model ] Error  |Beta ig. e VIF
1 (Constant) 328 11.792 648 )00
Kualit Pel
nattas - relayanayer  loss  [ss1 3.133 )00 867 3
(X1)
()Iée)puasan Pelanggant e 1070|170 628 )10 |867 3

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan analisis data pada tabel uji hipotesis secara parsial (Uji t) untuk masing-
masing variabel bebas terhadap variabel terikatnya adalah sebagai berikut:
1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Hasil uji statistik menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05, sehingga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y).
2. Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)
Hasil uji statistik menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (X2) memiliki nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05, sehingga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y).

UJI F (SIMULTAN)

Hasil analisis uji hipotesis uji F dengan menggunakan program SPSSv.23; dapat ditunjukkan
pada tabel berikut ini :

Tabel 7
Hasil Uji Hipotesis Simultan (Uji F)
ANOVA®
Sum of]

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression [1128.871 Y 564.435 88.932  |.000P

Residual  [615.639 07 6.347

Total 1744.510 09

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
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b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan (X2), Kualitas Pelayanan (X1)

Nilai signifikansi Uji F lebih kecil dari tingkat alpha 5% (0,05), sehingga variabel Kualitas
Pelayanan (X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2) secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama akan meningkatkan
loyalitas pelanggan pada Euphoria Store.

UJI KELAYAKAN MODEL
KOEFISIEN DETERMINASI (R2)

Hasil analisis dengan menggunakan program SPSS Versi 23, didapatkan hasil R2 yang
ditunjukkan pada berikut ini :

Tabel 8
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 .8042 .647 .640 2.519 2.333

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan (X2), Kualitas Pelayanan (X1)
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan nilai R Square sebesar 0,654, menunjukkan bahwa Loyalitas Pelanggan (Y)
dipengaruhi secara bersama-sama oleh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan Pelanggan
(X2) sebesar 65,4%, sedangkan sisanya 34,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar
penelitian.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada Euphoria Store.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka loyalitas
pelanggan akan semakin meningkat. Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam membangun
loyalitas pelanggan.

Selanjutnya, Kepuasan Pelanggan (X2) juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Pelanggan yang merasa puas terhadap produk dan
pelayanan yang diberikan cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan
Euphoria Store kepada orang lain, serta tetap setia berbelanja di Euphoria Store.

Secara simultan, Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hasil tersebut
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang didukung dengan tingginya
kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada Euphoria Store.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kualitas Pelayanan (X1) berada pada kategori baik, demikian pula Kepuasan Pelanggan
(X2) dan Loyalitas Pelanggan (Y) yang juga berada pada kategori baik. Hasil uji parsial
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan masing-masing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Selain itu, hasil uji
simultan membuktikan bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-sama berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Euphoria Store.

Saran

Euphoria Store disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan, terutama dalam
menjaga ketersediaan produk, memberikan pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif,
serta meningkatkan kepuasan pelanggan melalui penyediaan produk yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan. Dengan demikian, loyalitas pelanggan dapat terus ditingkatkan
sehingga mampu memperkuat daya saing Euphoria Store di tengah persaingan bisnis ritel
kosmetik dan skincare.
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