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Accepted: 31 Januari 2026 Cosmetics products on TikTok Shop within the last six months, with an

unknown exact number. The sample consists of 100 respondents,

Keywords:  Product  Variety,  selected using the purposive sampling technique, which involves

Website  Quality, ~ Customer  electing respondents based on specific criteria. Data collection was

Experience, Customer Loyalty conducted through questionnaires, while data analysis was performed
using SPSS 29, including validity tests, reliability tests, classical
assumption tests, multiple regression analysis, and hypothesis testing
using t-tests and R? tests.The results indicate that all independent
variables—product variety, website quality, and customer
experience—have a positive and significant effect on customer loyalty,
both partially and simultaneously. The coefficient of determination
(R? is 0.554, or 55.4%, meaning that these three independent
variables contribute 55.4% to the dependent variable (customer
loyalty). The remaining 44.6% is influenced by other factors outside
this study.

PENDAHULUAN

Dalam era digital saat ini, perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah
membawa perubahan besar dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam dunia bisnis dan
perdagangan. Salah satu dampak yang paling signifikan adalah kemunculan e-commerce
sebagai platform utama dalam transaksi jual-beli. Seiring dengan semakin berkembangnya e-
commerce, konsumen kini memiliki akses yang lebih mudah dan luas terhadap berbagai produk
dan layanan. Hal ini menyebabkan persaingan di dunia bisnis semakin ketat, terutama dalam
platform online. Salah satu faktor penting yang menentukan keberhasilan bisnis online adalah
kualitas website yang digunakan, pengalaman pelanggan, dan variasi produk yang ditawarkan.

KFskin Cosmetics, sebagai salah satu merek kosmetik lokal, melihat potensi besar yang
ditawarkan oleh platform TikTokShop. Merek ini memanfaatkan popularitas TikTok untuk
memasarkan produk kosmetiknya kepada audiens yang lebih luas. Dalam prosesnya, ada


https://journals.unikal.ac.id/index.php/jams

Jorunal of Accounting and Management’s Student, Volume 3. Nomor 1. Januari 2026.
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pekalongan

beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop,
antara lain kualitas website, pengalaman pelanggan, dan variasi produk yang ditawarkan.

Website TikTok Shop KFskin adalah platform daring yang dirancang untuk mempermudah
konsumen dalam menjelajahi, memilih, dan membeli produk KFskin melalui fitur belanja di
TikTok. Situs ini menampilkan katalog produk yang mencakup berbagai perawatan kulit
berkualitas, lengkap dengan informasi harga, deskripsi manfaat, dan ulasan pengguna. Tampilan
website mengintegrasikan estetika modern dan antarmuka yang mudah digunakan, termasuk
fitur navigasi sederhana, pencarian produk, dan opsi pembayaran yang praktis. Selain itu,
pengguna juga dapat melihat video promosi produk langsung dari TikTok untuk mendapatkan
gambaran lebih nyata mengenai produk tersebut. Jika pelanggan merasa nyaman dan puas
dengan tampilan serta fungsi website, mereka cenderung untuk kembali melakukan pembelian
di masa mendatang.
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Selain kualitas website, pengalaman pelanggan juga menjadi faktor penting dalam
menentukan loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan mencakup seluruh interaksi yang
terjadi antara pelanggan dan merek, mulai dari proses pencarian produk, transaksi pembelian,
hingga pelayanan purna jual. Pengalaman yang positif dapat menciptakan hubungan emosional
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yang kuat antara pelanggan dan merek, sehingga meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk
tetap setia pada merek tersebut. Menurut Andika & Purnamasari, (2024), pengalaman
pelanggan yang baik dapat meningkatkan loyalitas dan mendorong perilaku pembelian
berulang. Dalam konteks KFskin Cosmetics di TikTokShop, pengalaman pelanggan mencakup
berbagai hal, seperti kemudahan dalam menemukan produk, kualitas layanan yang diberikan,
hingga interaksi yang terjadi melalui platform TikTok.

11.54 D= = -
< Ulasan (15) o> @

® Foto & Video(2) 5 % (15) =

varian: -, -

Beli sepaket dpt bonus masker, udah dpt diskon
jugaesy

2023-3-4 iy 1

P s

Varian: -,

Nilai vang: Dapet harga murah dari harga asli
Kualitas produk: Sangat bagusss

2022-9-8 s ﬁ

@ o

Varian: -, -

pengiriman cpt, ori
thy

S —~ + Keranjang Beli Sekarang
Toko Chat

Sumber: Tiktokshop Kfskin 2025

Variasi produk juga menjadi faktor yang tidak kalah penting dalam mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Konsumen saat ini memiliki beragam preferensi dan kebutuhan, sehingga mereka
cenderung mencari toko online yang menawarkan variasi produk yang luas. KFskin Cosmetics,
sebagai merek kosmetik, menawarkan berbagai produk perawatan kulit yang dirancang untuk
berbagai jenis kulit. Variasi produk ini memberikan fleksibilitas bagi pelanggan untuk memilih
produk yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Selain itu, variasi produk yang luas juga dapat
meningkatkan daya tarik merek dan memperluas segmen pasar.
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Loyalitas pelanggan merupakan salah satu aset terbesar bagi perusahaan, terutama dalam
bisnis online. Pelanggan yang loyal tidak hanya akan melakukan pembelian berulang, tetapi juga
cenderung merekomendasikan produk kepada orang lain, sehingga membantu memperluas
basis pelanggan perusahaan. Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang secara konsisten dari sebuah merek, meskipun ada pengaruh
situasional dan upaya pemasaran dari pesaing. Loyalitas pelanggan dalam konteks e-commerce
dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas website, pengalaman pelanggan, dan
variasi produk (Nurlaili & Sutrisna, 2024).

KFskin Cosmetics di TikTokShop berupaya untuk meningkatkan loyalitas pelanggannya
dengan memberikan kualitas website yang baik, pengalaman pelanggan yang memuaskan, serta
menawarkan variasi produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Namun, perlu dilakukan
penelitian lebih lanjut untuk memahami sejauh mana faktor-faktor tersebut mempengaruhi
loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan
untuk menganalisis pengaruh kualitas website, pengalaman pelanggan, dan variasi produk
terhadap loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop.

KFskin Cosmetics telah memanfaatkan fitur TikTokShop untuk mempromosikan produknya
melalui konten video yang menarik. Konten video ini tidak hanya berfungsi sebagai alat promosi,
tetapi juga sebagai cara untuk membangun hubungan dengan pelanggan. Melalui video, KFskin
Cosmetics dapat memberikan informasi yang lebih mendalam tentang produk mereka, serta
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menunjukkan cara penggunaan yang tepat. Konten video ini juga membantu menciptakan
pengalaman pelanggan yang lebih positif, karena pelanggan dapat melihat langsung hasil
penggunaan produk sebelum melakukan pembelian.

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri kosmetik, KFskin Cosmetics
harus terus berinovasi dan memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang
bagaimana kualitas website, pengalaman pelanggan, dan variasi produk dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
digunakan sebagai dasar dalam merancang strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan, sehingga dapat mempertahankan dan memperluas pangsa pasar KFskin
Cosmetics di TikTokShop.

Seiring dengan semakin tingginya tingkat adopsi e-commerce di Indonesia, memahami
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan menjadi semakin penting. KFskin
Cosmetics perlu memastikan bahwa mereka tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga
mempertahankan pelanggan yang sudah ada melalui kualitas layanan yang baik dan produk
yang beragam. Loyalitas pelanggan akan membantu perusahaan untuk bertahan dalam jangka
panjang, karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian berulang dan
merekomendasikan merek kepada orang lain. Oleh karena itu, penelitian ini sangat relevan bagi
KFskin Cosmetics dalam upayanya untuk memperkuat posisinya di pasar kosmetik Indonesia
melalui platform TikTokShop.

Berikut adalah beberapa data keluhan pelanggan mengenai produk kosmetik bagi KFskin
Cosmetics pada platform TikTokShop:
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Gambar 1.1 Keluhan pelanggan KFskin Cosmetics pada platform TikTokShop

Berdasarkan data keluhan pelanggan KFskin Cosmetics pada platform TikTokShop tersebut,
peneliti merasa perlu untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai objek ini. Peneliti
memutuskan untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam. Oleh karena itu, peneliti
menetapkan judul penelitian ini sebagai "Pengaruh Website Quality, Customer Experience, dan
Product Variety Terhadap Loyalitas Pelanggan Online Produk KFskin Cosmetics di TikTokshop."
Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana kualitas website, pengalaman
pelanggan, dan variasi produk dapat memengaruhi loyalitas pelanggan dalam konteks
penjualan online, khususnya di TikTokshop. Dengan fokus pada aspek-aspek ini, diharapkan
penelitian ini dapat memberikan kontribusi yang signifikan bagi pengembangan strategi
pemasaran dan peningkatan layanan di KFskinn Cosmetics.

Tabel 1.1
Research Gap
Peneliti

Variabel Peneliti Hasil Penelitian

pengalaman pelanggan

Gao: (Lyna & Prasetyo, 2021) | kualitas website memiliki
ap: Purimartyas et al. (2021) pengaruh positif dan signifikan
Terdapat perbedaan .
terhadap loyalitas pelanggan
pendapat pengaruh
kualitas website | (Permadi, 2016) kualitas website memiliki
terhadap loyalitas pengaruh positif tidak signifikan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Ibnusura et al. (2022) pengalaman pelanggan memiliki
Gap: . .
pengaruh positif dan signifikan
Terdapat perbedaan .
terhadap loyalitas pelanggan
pendapat pengaruh

(Lyna & Prasetyo, 2021)

pengalaman pelanggan memiliki

variasi produk terhadap
loyalitas pelanggan

terhadap loyalitas pengaruh positif tidak signifikan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

(Jumarodin et al., 2019) variasi produk memiliki
Gap: pengaruh positif dan signifikan
Terdapat perbedaan terhadap loyalitas pelanggan
pendapat pengaruh

(Lyna & Prasetyo, 2021)

variasi produk memiliki
pengaruh positif tidak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan

Sumber : Penelitian Terdahulu, 2024

Dengan demikian, penelitian ini dilaksanakan untuk mengisi celah-celah yang belum banyak
dieksplorasi dalam studi-studi sebelumnya. Penelitian ini juga bertujuan untuk memperkaya
pemahaman terkait pengaruh kualitas website, pengalaman pelanggan, dan variasi produk
terhadap loyalitas pelanggan di platform TikTokShop, yang merupakan platform yang relatif
baru dalam dunia e-commerce.
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Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, permasalahan dalam penelitian ini ialah
masih banyaknya keluhan yang dikeluhkan oleh pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop, hal
ini mengakitbatkan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop.
Dengan melihat riview yang kurang memuaskan membuat pelanggan akan ragu untuk membeli
ulang maupun menjadi loyal terhadap produk tersebut. Serta ditunjang dengan data riset gap
ialah perbedaan hasil penelitian terdahulu, ada yang menyatakan berpengaruh serta tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
bagaimana meningkatkan loyalitas penggan KFskin Cosmetics di TikTokShop.

Model Penelitian

Model penelitian ini menguji hubungan antara variabel-variabel independen, yaitu Website
Quality, Customer Experience, dan Product Variety, terhadap variabel dependen Loyalitas
Pelanggan. Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB), penelitian ini menjelaskan
bagaimana persepsi dan sikap pelanggan terhadap pengalaman berbelanja online dapat
memengaruhi loyalitas mereka. Website Quality atau kualitas website menjadi salah satu faktor
penting yang berperan dalam membentuk kesan pertama pelanggan. Website yang mudah
diakses, aman, dan memberikan informasi yang relevan akan meningkatkan kenyamanan
pelanggan dalam bertransaksi. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden.

Metode Penarikan Sampel

Sampel diambil menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik
purposive sampling karena penelitian ini memerlukan responden dengan karakteristik khusus
yang relevan dengan objek penelitian. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan metode non-probability sampling. Non-probability sampling merupakan teknik
pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel, (Sugiyono, 2018)

Teknik pengambilan sample yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan non
probabilty sampling dengan teknik purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sample yang
dilakukan dengan mengambil sample dari populasi berdasarkan kriteria-kriteria yaitu

1. Usia minimal 17 tahun
2. Responden yang telah melakukan transaksi pada TikTokShop
3. Pelanggan KFSKin Cosmetics di TikTokShop yang telah membeli minimal 2 kali

Jenis dan Metode Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan jenis data primer sebagai sumber utama informasi yang akan
dianalisis. Data primer diambil langsung dari responden melalui kuesioner yang disusun secara
sistematis dan sesuai dengan tujuan penelitian. Kuesioner dirancang untuk mengukur persepsi
responden terhadap variabel-variabel yang diteliti, yaitu kualitas website (website quality),
pengalaman pelanggan (customer experience), variasi produk (product variety), dan loyalitas
pelanggan (customer loyalty). Setiap pertanyaan dalam kuesioner disusun berdasarkan
indikator yang telah ditetapkan pada definisi operasional variabel, sehingga data yang dihasilkan
dapat menggambarkan secara akurat hubungan antar variabel.
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Kuesioner disebarkan secara online melalui Google Forms, yang dipilih karena efisiensi dan
kemampuannya untuk menjangkau responden dengan cepat. Dengan menggunakan metode
ini, penelitian dapat mencapai responden yang tersebar di berbagai lokasi tanpa harus
melakukan tatap muka. Selain itu, Google Forms memudahkan proses pengolahan data, karena
hasil jawaban dapat langsung diimpor ke dalam format spreadsheet yang siap untuk dianalisis.
Pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner menggunakan skala Likert 1-5, di mana 1 mewakili
"sangat tidak setuju” dan 5 mewakili "sangat setuju". Skala Likert dipilih karena memberikan
fleksibilitas kepada responden dalam menyatakan tingkat persetujuan mereka terhadap
pernyataan yang diberikan, sekaligus mempermudah proses analisis data secara kuantitatif.

Pembahasan

Penelitian ini mengambil objek pelanggan KFSKin Cosmetics di TikTokShop. Dalam
penelitian ini menggunakan teknik sampel purposive sampling dimana sampel yang
dipergunakan berjumlah 100 responden. Adapun pertanyaan yang termuat dalam kuesioner
terdiri dari dua bagian, yaitu pertanyaan mengenai identitas responden dan jawaban dari
responden mengenai variabel- variabel dalam penelitian ini yaitu variabel independen
mencakup kualitas produk, promosi, kualitas pelayanan dan variabel dependen keputusan
pembelian. Dan dengan dilakukan terhadap responden dalam penelitian ini betujuan untuk
mengetahui secara jelas mengenai gambaran responden sebagai objek penelitian.

Hasil uji t dapat dilihat dengan melihat nilai t hitung dan nilai signifikansinya. Apabila
nilai t hitung > nilai t tabel atau nilai sig < 0,05, maka hipotesis alternatif yang menyatakan
bahwa variabel independen secara individual mempengaruhi variabel dependen diterima
a. Uji Hipotesis Website Quality (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh website quality terhadap loyalitas pelanggan didapat t hitung sebesar 2,631
lebih besar dari t tabel sebesar 1,661 dan nilai signifikansi sebesar 0,010 lebih kecil dari 0,05.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa t hitung > t tabel, sehingga hipotesis yang berbunyi “website
quality berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan” maka H1 diterima.

b. Uji Hipotesis Customer Experience (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan didapat t hitung sebesar
11,059 lebih besar dari t tabel sebesar 1,661 dan nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari
0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa t hitung > t tabel, sehingga hipotesis yang berbunyi
“customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan” maka
H2 diterima.

c. Uji Hipotesis Product Variety (X3) Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh product variety terhadap loyalitas pelanggan didapat t hitung sebesar 2,910
lebih besar dari t tabel sebesar 1,661 dan nilai signifikansi sebesar 0,004 lebih kecil dari 0,05.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa t hitung > t tabel, sehingga hipotesis yang berbunyi “product
variety berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan” maka H3 diterima.
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Hasil Uji Koefisien Determinasi R?
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .7532 .567 .554 1.887
a. Predictors: (Constant), Product Variety , Website Quality,
Customer Experience
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Data primer yang diolah, 2025
Pada tabel 4.15, bahwa nilai Adjusted R Square diperoleh sebesar 0,554 atau dengan
nilai persentase 55,4% yang berarti ketiga variabel independen yaitu product variety , website
quality , customer experience berpengaruh terhadap variabel dependen vyaitu loyalitas
pelanggan sebesar 55,4%. Sedangkan sisanya 44,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar
penelitian seperti harga produk, kualitas layanan pelanggan, strategi pemasaran, serta faktor
sosial dan psikologis pelanggan.

KESIMPULAN
1) Dari hasil pengujian hipotesis diketahui bahwa variabel website quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop.
2) Dari hasil pengujian hipotesis diketahui bahwa variabel customer experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di
TikTokShop.
3) Dari hasil pengujian hipotesis diketahui bahwa variabel product variety berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan KFskin Cosmetics di TikTokShop.
Saran Penelitian Selanjutnya

a) Agenda penelitian yang akan dilaksanakan mendatang, sebaiknya variabel yang
digunakan ditambah variabel yang digunakan berbeda dengan variabel yang
digunakan pada penelitian ini, peneliti selanjutnya dapat menggunakan variabel
lain sebagai variabel untuk mengetahui loyalitas pelanggan.

b) Untuk penelitian selanjutnya bisa memperpanjang waktu penelitian sehingga
hasil yang diharapkan lebih optimal.

c) Untuk penelitian selanjutnya bisa membandingnya produk yang sama dalam segi
segmen.
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