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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis serta membuktikan pengaruh 

Jaminan Retur, Online Customer Review, dan Electronic Word of Mouth secara 

bersama-sama terhadap Loyalitas Pelanggan produk Facial Wash Y.O.U Beauty di 

platform TikTok Shop pada mahasiswa Prodi Manajemen Universitas 17 Agustus 

1945 Surabaya. Populasi penelitian mencakup seluruh mahasiswa yang pernah 

membeli produk tersebut melalui TikTok Shop, dengan 97 responden yang dipilih 

sebagai sampel. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengolahan 

data melalui program SPSS 25. Teknik analisis yang diterapkan meliputi regresi linier 

berganda, uji t, uji F, serta serangkaian uji asumsi klasik seperti uji validitas, 

reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan koefisien 

determinasi (R²).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, Jaminan Retur, Online 

Customer Review, dan Electronic Word of Mouth masing-masing memberikan 

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 pada platform TikTok Shop. Berdasarkan hasil 

uji koefisien determinasi (R²), diketahui bahwa ketiga variabel itu mampu 

menjelaskan 86,9% variasi loyalitas pelanggan, sementara sisanya sebesar 13,1% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

 

Kata Kunci: Jaminan Retur, Online Customer Review, Electronic Word of Mouth, 

Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze and demonstrate the effect of the Return 

Guarantee, Online Customer Reviews, and Electronic Word of Mouth (WOM) on 

Customer Loyalty for Y.O.U Beauty Facial Wash products on the TikTok Shop platform 

among Management students at the University of 17 August 1945 Surabaya. The study 

population included all students who had purchased the product through TikTok Shop, 

with 97 respondents selected as a sample. This study employed quantitative methods 

with data processing using SPSS 25. The analytical techniques applied included 

multiple linear regression, t-tests, F-tests, and a series of classical assumption tests 

such as validity, reliability, normality, multicollinearity, heteroscedasticity, and the 

coefficient of determination (R²). 

The results indicate that, partially, the Return Guarantee, Online Customer 

Reviews, and Electronic Word of Mouth each have a positive and significant effect on 

Customer Loyalty. Simultaneously, these three variables were also shown to 

significantly influence customer loyalty for Y.O.U Beauty Facial Wash products on the 

TikTok Shop platform. Based on the results of the coefficient of determination (R²) test, 

it was found that these three variables explained 86.9% of the variation in customer 

loyalty, while the remaining 13.1% was influenced by other variables not examined in 

this study. 

 

Keywords: Return Guarantee, Online Customer Reviews, Electronic Word of Mouth, 

Customer Loyalty. 
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RINGKASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 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, dengan fokus pada mahasiswa 

Prodi Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Metode penelitian yang 

digunakan adalah pendekatan kuantitatif, dengan data yang dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 97 responden yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling. Instrumen penelitian mencakup beberapa prosedur statistik untuk 

memastikan validitas dan reliabilitas data. 

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda melalui SPSS 

versi 25, yang dilengkapi dengan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji t, 

uji F, serta uji koefisien determinasi (R²). Berdasarkan hasil pengolahan data, 

ditemukan bahwa jaminan retur, Online Customer Review, dan electronic Word of 

Mouth terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Temuan ini menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut saling mendukung dalam 

meningkatkan loyalitas pada produk kecantikan yang dipasarkan secara digital. 

Secara simultan, ketiga variabel bebas tersebut memberikan kontribusi yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 

86,9% menunjukkan bahwa jaminan retur, Online Customer Review, dan electronic 

Word of Mouth mampu menjelaskan sebagian besar variasi loyalitas pelanggan. 

Sementara itu, 13,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk 

dalam model penelitian ini, seperti harga, kualitas produk, promosi, atau faktor 

psikologis konsumen. 

Temuan penelitian ini menegaskan bahwa ulasan pelanggan dan komunikasi 

dari mulut ke mulut secara digital menjadi faktor penting dalam mempengaruhi 

keputusan serta loyalitas konsumen terhadap produk skincare di TikTok Shop. 

Berdasarkan hasil tersebut, penelitian ini merekomendasikan agar perusahaan 

memperkuat strategi pemasaran berbasis review, meningkatkan kejelasan jaminan 

retur, dan memperluas interaksi digital dengan konsumen. Langkah tersebut dinilai 

dapat membangun kepercayaan serta mendorong loyalitas pelanggan secara 

berkelanjutan, terutama dalam ekosistem pemasaran digital yang semakin kompetitif. 
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