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Abstrak  

Studi ini dilakukan guna untuk menganalisis serta menganalisis pengaruh Jaminan Retur, Online Customer Review, dan 

Electronic Word of Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan produk Facial Wash Y.O.U Beauty di platform TikTok Shop pada 

mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Penelitian ini berfokus pada populasi seluruh 

mahasiswa yang pernah melakukan pembelian produk Facial Wash Y.O.U Beauty melalui TikTok Shop. Teknik pengambilan 

sampe yang digunakan adalah purposive sampling. Berdasakan teknik ini, terpilih 97 responden yang memenuhi kriteria yang 

telah ditetapkan yaitu mencakup semua mahasiswa program studi manajemen Untag Surabaya yang merupakan pengguna 

produk tersebut. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, dengan seluruh data yang terkumpul kemudian diolah 

menggunakan program SPSS versi 25. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik yang meliputi asumsi klasik 

yang terdiri dari uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji koefisien 

determinasi (R²)  , analisis regresi linier berganda, serta pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F. Berdasarkan hasil 

pengujian, secara parsial terbukti bahwa variabel Jaminan Retur, Online Customer Review, dan Electronic Word of Mouth 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk Facial Wash Y.O.U Beauty di TikTok Shop. Besarnya nilai 

koefisien determinasi (R²)  (86,9%) membuktikan  bahwa ketiga variabel tersebut memiliki kemampuan yang sangat kuat dalam 

menjelaskan variasi loyalitas pelanggan, Adapun sisa sebesar 13,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini, antara lain harga, kualitas produk, serta faktor-faktor lainnnya. 

Kata kunci : Jaminan Retur, Online Customer Review, Electronic Word of Mouth, Loyalitas Pelanggan. 

1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi saat ini berlangsung dengan sangat cepat sehingga dapat membuat dampak yang 

signifikan di kalangan masyarakat luas. Khususnya pada perkembangan internet yang semakin meluas, sehingga 

memudahkan masyarakat dalam mencari informasi maupun melakukan interaksi yang dapat terjalin setiap saat, 

dari berbagai penjuru. Melalui media sosial, masyarakat dapat mengakses informasi terbaru secara cepat, 

membangun jejaring yang lebih luas, serta memanfaatkan berbagai fitur yang tersedia untuk mengembangkan 

kreativitas maupun aktivitas bisnis. Keterkaitan antara internet dan media sosial ini kemudian menghasilkan ide 

bisnis baru berupa platform perdagangan online atau e-commerce, yang memungkinkan penjual dan pembeli untuk 

bertransaksi secara lebih praktis, cepat, dan efisien melalui jaringan digital. Usaha yang diakses dengan 

menggunakan internet menjadi salah satu bentuk usaha yang khas, karena melalui satu platform saja perusahaan 

dapat menjalaankan berbagai aktivitas bisnis, mauali dari mempromosikan produk hinngga melakuka penawaran 

dan menerima permintaan dari konsumen 

Saat ini, merek Y.O.U Beauty tengah menjadi salah satu produk skincare yang sangat populer di TikTok 

Shop dan banyak menarik perhatian konsumen muda. Kepopuleran ini tidak lepas dari strategi promosi yang 

gencar melalui konten kreator serta ulasan positif dari para pengguna di platform TikTok, yang mendorong tingkat 

kepercayaan konsumen semakin tinggi. Produk andalan dari brand ini, yaitu facial wash, memperoleh respons 

positif karena diyakini mampu memberikan efek baik bagi kesehatan dan kebersihan kulit wajah. Selain itu, harga 

yang ditawarkan relatif terjangkau sehingga sesuai dengan daya beli pelajar dan mahasiswa, yang menjadi salah 
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satu segmen pasar terbesar di TikTok Shop. Kombinasi antara kualitas produk, harga kompetitif, serta dukungan 

promosi yang efektif menjadikan Y.O.U Beauty semakin dikenal luas dan berhasil bersaing di pasar skincare, 

sehingga menempatkannya sebagai salah satu pilihan utama di kalangan konsumen, khususnya generasi muda 

yang aktif berbelanja melalui e-commerce berbasis media sosial.  

Gambar 1 Data penjualan YOU Beauty di Platform Tiktok shop 

.  

 

 

. 

 

 

 

 

 

Sumber : Tiktok Shop 

Berdasarkan data penjualan di platform TikTok Shop, Facial wash YOU menunjukan kinerja yang sangat 

baik di Tiktok Shop dengan kontribusi sebesar 17,5% dari total penjualan. Dalam beberapa bulan terakhir , total 

penjualan produk Facial Wash YOU Beauty tercatat 513.000 produk, yang  mencerminkan tingginya kebutuhan 

konsumen terhadap pembersih wajah sebagai perawatan dasar serta keberhasilan strategi pemasaran YOU Beauty 

di platform Tiktok Shop. 

Loyalitas pelanggan merupakan bentuk komitmen pelanggan untuk tetap menunjukan loyalitas tinggi 

dengan konsisten memilih memiliki komitmen kuat untuk terus setia dan melakukan pembelian ulang serta 

memakai jasa perusahaan secara berkelankjutan meskipun terdapat berbagai alternatif lain. Salah satu penyebab 

dari loyalitas pelanggan yaitu pengaruh jaminan retur. Menurut Arifiyanti et al., (2018) Pengembalian barang 

merupakan kegiatan pengembalian produk oleh konsumen kepada penjual akibat ketidaksesuaian antara barang 

yang diterima dengan ekspetasi konsumen. Faktor lainnya yang mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

Online Customer Review, merupakan tanggapan atau  ulasan yang berasal dari konsumen yang sebelumnya telah 

menyelesaikan transaksi pembelian dan menggunakan suatu produk atau layanan Roma Agnesia Pasaribu et al., 

(2025). Tidak hanya jaminan retur dan Online Customer Review , electronic word of mouth turut berperan sebagai 

factor yang memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Electronic word of mouth merupakan bentuk bentuk 

data opini atau penilaian pengguna yang disampaikan kosumen, yang bersumber dari pengalaman transaksi 

pengguna pada platform e-commerce, ynag diwujudkan dalam bentuk ulasan, peringkat, dan komentar Renggowati 

et al., (2023) 

Penelitian  sebelumnya  oleh  Dewi Giovanni & Ahmad Yani, (2025) membuktikan bahwa Online 

Customer Review berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk skincare di Shopee, tetapi belum 

memasukan variabel Electronic word of mouth dan Jaminan retur. Di sisi lain, penelitian oleh Nawastuti & 

Irmawati, (2023) menunjukan bahwa Electronic word of mouth berpenagruh positif terhadap loyalitas pelanggan, 

namun tidak mempertimbangkan faktor costomer review  sdan kebijakan retur sebagai variabel tambahan. Dengan 

begitu, belum terdapat penelitian yang secara silmultan menguji pengaruh jaminan retur, Online Customer Review 

dan Electronic word of mouth terhadap loyalitas pelanggan pada platform Tiktok shop, khususnya pada produk 

facial wash Y.O.U di kalangan mahasiswa. Dengan demikian, penelitian ini dilaksanakan untuk menutupi 

kekurangan tersebut sekaligus menyajika bukti empiris terkait faktor-faktor yang memiliki keterikatan terhadap 

loyalitas pelanggan dalam konteks perdagangan digital berbasis media sosial 
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2. Metode Penelitian 

Pendekatan kuantitatif diterapkan dalam penelitian ini, dimana sampel diambil dengan Teknik non-probabilitas 

, khususnya pada teknik pemilihan sampel tertentu dengan kriteria inklusi yaitu mahasiswa yang pernah membeli 

produk facial wash Y.O.U di platform Tiktok shope. Lokasi penelitian ini berada di Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya, Jawa Timur, dengan waktu pelaksanaan  dimulai pada bulan Oktober – November 2025. Adapun 

populasi yang diteliti dalam penelitian ini mencakup seluruh mahasiswa prodi manajemen Universitas 17 Agustus 

1945 Surabaya yang berjumlah 927 mahasiswa, namun dikarenakan belum diketahu seberapa banyak mahasiswa 

yang menggunakan produk Facial wash YOU beauty  maka digunakanlah rumus dari Lemeshow dan diperoleh 97 

sampel untuk penelitian ini. Pengumpulan data dilakukan secara daring dengan instrumen kuesioner yang 

disebarkan melalui google form yang disusun berdasarkan skala likert 5 tingkat, yang disusun berdasarkan 

indikator operasional masing-masing variabel. Data analisis menggunkan bantuan SPSS Versi 25, dengan tahapan 

uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas), Regresi 

Linier Berganda,  Uji Koefisien  determinasi, dan (R squere), Uji F dan Uji t. 

3.  Hasil dan Diskusi 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Proses uji validitas dilakasanakan dengan cara melihat nilai r hitung dari setiap item lalu membandingkan 

dengan r tabel yang telah ditetapkan sebesar 0,200. Hasil uji mengindikasikan bahwa seluruh item dari setiap 

variabel memiliki nilai r hitung > r tabel, sehingga seluruh item bisa dinyatakan valid. Uji Reliablitias dilakukan 

dengan menggunakan Cronbach’s Alpha , jika kriteria reliabilitas dalam penelitian ini mengacu pada nilai 

koefisien alpha Cronbach. Suatu konstruk variabel dinyatakan reliabel apabila koefisien α > 0,6, dan tidak reliabel 

apabila koefisien α < 0,6. 

Tabel 1 Hasil uji Validitas 

Variabel Indikator r hitung r tabel Keterangan 

Jaminan Retur (X1) X1.1 0.695 0,200 VALID 

X1.2 0.645 0,200 VALID 

X1.3 0.696 0,200 VALID 

X1.4 0.665 0,200 VALID 

X1.5 0.543 0,200 VALID 

X1.6 0.721 0,200 VALID 

X1.7 0.587 0,200 VALID 

X1.8 0.677 0,200 VALID 

X1.9 0.612 0,200 VALID 

X1.10 0.695 0,200 VALID 

Online Customer Review (X2) X2.1 0.643 0,200 VALID 

X2.2 0.653 0,200 VALID 

X2.3 0.628 0,200 VALID 
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X2.4 0.589 0,200 VALID 

X2.5 0.581 0,200 VALID 

X2.6 0.734 0,200 VALID 

X2.7 0.62 0,200 VALID 

X2.8 0.591 0,200 VALID 

X2.9 0.734 0,200 VALID 

X2.10 0.583 0,200 VALID 

Electronic Word Of Mouth (X3) X3.1 0.615 0,200 VALID 

X3.2 0.676 0,200 VALID 

X3.3 0.593 0,200 VALID 

X3.4 0.653 0,200 VALID 

X3.5 0.609 0,200 VALID 

X3.6 0.718 0,200 VALID 

X3.7 0.627 0,200 VALID 

X3.8 0.686 0,200 VALID 

X3.9 0.656 0,200 VALID 

X3.10 0.618 0,200 VALID 

Loyalitas Pelanggan (Y) Y1. 1 0.813 0,200 VALID 

Y1. 2 0.748 0,200 VALID 

Y1. 3 0.783 0,200 VALID 

Y1. 4 0.789 0,200 VALID 

Y1. 5 0.766 0,200 VALID 

Y1. 6 0.686 0,200 VALID 

  

Tabel 1. menunjukan bahwa hasil pengujian validitas pernyataan dari semua variabel independen dan 

variabel dependen menunjukan valid, karena sesuai dengan ketentuan r hitung yang mempunyai hasil lebih dari r 

tabel yaitu diatas 0,200. 
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Uji Reliabilitas 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

  

 

 

 

 

 

Bersasarkan tabel 2. Menunjukan bahwa hasil pegujian reliabel semua pernyataan dari variabel Jaminan 

Retur, Online Customer Review, dan Electronic Word Of Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai 

Cronbach's Alpha > 0,6 untuk semua variabel. Nilai ini mengindikasikan bahwa instrumen secara keseluruhan 

reliabel, dan setiap item pernyataan yang ada konsisten mengukur konstruk yang dimaksud. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji Normalitas memiliki kriteria yaitu jika nilai probabilitas signifikan > 0,05 maka data tersebut dinyatakan 

normal. Sedangkan, jika data kurang dari < 0,05 maka data tersebut dikatakan tidak normal. 

Tabel 3 Hasil uji Normalitas 

 

Berdasarkan tabel 3. hasil pengujian One-Sample Kolmogorov-Smirnov (KS) menunjukkan bahwa data 

berdistribusi normal. Hal ini ditandai dengan nilai Monte Carlo Sig. sebesar 0,200 yang lebih besar dari tingkat 

signifikansi α = 0,05. 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .81541458 

Most Extreme Differences Absolute .071 

Positive .050 

Negative -.071 

Test Statistic .071 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

Variabel Nilai  Cronbach's 

Alpha 

Nilai 

Minimum 

Keterangan 

Jaminan Retur (X1) 0.844 0.6 Reliabel 

Online Customer Review (X2) 0.837 0.6 Reliabel 

Electronic Word Of Mouth (X3) 0.844 0.6 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0.859 0.6 Reliabel 
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Uji Multikolinearitas 

Tabel 4 Hasil Uji Multikolonearitas 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4 diatas hasil uji normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov (KS) mengonfirmasi 

bahwa data penelitian berdistribusi normal. Hal ini terlihat dari nilai signifikansi Monte Carlo sebesar 0,200, yang 

lebih besar dari tingkat signifikansi (α) 0,05 yang ditetapkan. Selanjutnya, pengujian asumsi multikolinearitas 

membuktikan tidak adanya pelanggaran dalam model regresi. Kriteria terpenuhi dengan nilai tolerance seluruh 

variabel independen lebih besar dari 0,10 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10,00. Maka 

dapat dikatakan bahwa Jaminan Retur (X1) memiliki tolerance 0,389 dan VIF 2,570, Online Customer 

Review (X2) memiliki tolerance 0,459 dan VIF 2,178, serta Electronic Word of Mouth (X3) 

memiliki tolerance 0,291 dan VIF 3,431. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data memenuhi asumsi 

normalitas dan model regresi bebas dari gejala multikolinearitas. 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Berdasarkan tabel 5. diatas Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan menganalisis pola sebaran titik 

pada grafik scatterplot. Dari gambar yang dihasilkan, terlihat bahwa titik-titik data menyebar secara acak tanpa 

membentuk pola tertentu, baik di atas maupun di bawah nilai 0 pada sumbu Y. Berdasarkan kriteria ini, 

disimpulkan bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas dalam model regresi penelitian ini. 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.810 1.135  -.714 .477   

Jaminan retur .160 .035 .268 4.530 .000 .389 2.570 

OCR .124 .035 .191 3.498 .001 .459 2.178 

EWOM .338 .041 .558 8.153 .000 .291 3.431 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 6 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda yang disajikan pada Tabel 6, diperoleh persamaan regresi sebagai 

berikut:: 

Y = - 0,810 + 0,160X₁ + 0,124X₂+ 0,338X₃  + e 

Dari hasil pengujian diatas regresi linier berganda tersebut maka dapat dipastikan hasil yang menjelaskan bahwa : 

1. Nilai a = - 0,810 menunjukan dasar loyalitas pelanggan yang dipengaruhi oleh jaminan retur, online 

customer review, dan electronic word of mouth. Ketiga variabel  tersebut secara simultan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian pertama mahasiswa, tetapi pada pembelian berikutnya, tidak melakukan 

pembelian ulang menyebabkan pelanggan menjadi tidak loyal. 

2. Jaminan retur (X1) memiliki koefisien sebesar 0,160 (p < 0,05) yang berarti peningkatan jaminan retur 

sebesar satu satuan akan meningkatkan Loyalitas palanggan sebesar 0,160 dengan asumsi bahwa variabel 

bebas lainya bersifat konstan. 

3. Online cusromer review (X2) memiliki koefisien sebesar 0,124 (p < 0,05) yang berarti peningkatan 

Online cusromer review sebesar satu satuan akan meningkatkan Loyalitas palanggan sebesar 0,124 

dengan asumsi bahwa variabel bebas lainya bersifat konstan. 

4. Electronic word of mouth  (X3) memiliki koefisien sebesar 0,338 (p < 0,05) yang berarti peningkatan 

Electronic word of mouth  sebesar satu satuan akan meningkatkan Loyalitas palanggan sebesar 0,338 

dengan asumsi bahwa variabel bebas lainya bersifat konstan. 

Analisis Koefisien Determinasi R² 

Tabel 7 Hasil Analisis Koefisien Determinasi R² 

 

Berdasarkan tabel 7  Hasil analisis regresi menunjukkan nilai Adjusted R-Square sebesar 0,869. Hal ini 

berarti bahwa variabel independen, yaitu Jaminan Retur, Online Customer Review, dan Electronic Word of 

Mouth, secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi dalam variabel dependen (Loyalitas Pelanggan) 

sebesar 86,9%. Sisanya, sebesar 13,1%, dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian ini. 
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Pengujian Hipotesis 

Uji t 

Tabel 8 Hasil Uji t 

 

 

1. Jaminan Retur diperoleh sebesar 0,000 sehingga nilai signifikasi kurang dari 0,05 berarti hipotesis yang 

berpengaruh terhadap Jaminan Retur diterima. 

2. Online Customer Review diperoleh sebesar  0,001 sehingga nilai signifikasi kurang dari 0,05 sehingga 

hipotesis pengaruh terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

3. Electronic word of mouth diperoleh sebesar 0,000 sehingga nilai signifikasi kurang dari 0,05 berarti 

hipotesis yang berpengaruh terhadap Electronic word of mouth diterima. 
 

Uji F 

Tabel 9 Hasil Uji F 

 

Dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka Ha diterima dan Ho ditolak. Dengan demikian bahwa variabel 

Jaminan Retur , Online Customer Review , Electronic word of mouth  secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Mahasiswa Prodi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis mengenai pengaruh Jaminan Retur (X1), Online Customer Review 

(X2), serta Electronic Word of Mouth (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan produk facial wash YOU Beauty di 

kalangan mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 1. Jaminan Retur (X1) secara parsial berpengaruh secara signifikan teradap Loyalitas 

Pelanggan produk facial wash YOU Beauty pada Mahasiswa prodi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya. 2. Online Customer Review (X2) secara parsial berpenagruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan produk facial wash YOU Beauty pada Mahasiswa prodi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya. 3. Electoric Word Of Mouth (X3) secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan produk facial wash YOU Beauty pada Mahasiswa prodi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya. 4. Jaminan Retur (X1), Online Customer Review (X2), Electronic word of mouth (X3) Secara simultan 
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berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) produk facial wash YOU Beauty pada Mahasiswa 

prodi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 
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