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RINGKASAN

Dwi Pebriyanti : Pengaruh Customer Review, Customer Trust, dan Customer
Experience terhadap Loyalitas Pelanggan Sunscreen Facetology pada Generasi Z,
Manajemen, FEB UNP Kediri, 2025.

Kata kunci : Customer Review, Customer Trust, Customer Experience, Loyalitas
Pelanggan.

Maraknya perkembangan teknologi internet yang semakin maju diberbagai
bidang terutama bidang informasi dan komunikasi memiliki banyak manfaat dan
dampak positif. Salah satu bidang yang terdampak secara signifikan adalah bidang
bisnis. Hal ini menjadi peluang untuk menciptakan marketplace, salah satu
marketplace yaitu Shopee. Saat ini kecantikan dan ketampanan merupakan suatu
hal yang selalu didambakan oleh setiap wanita dan pria terutama generasi Z
dengan mengandalkan skincare berupa produk sunscreen vyaitu sunscreen
Facetology. Hal ini menyebabkan kegiatan belanja berlangsung tanpa henti, jika
kebutuhan konsumen telah terpenuhi, mereka cenderung merasa puas dan akan
kembali melakukan pembelian di masa mendatang yang nantinya dapat
menjadikan mereka pelanggan setia.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer review,
customer trust, dan customer experience terhadap loyalitas pelanggan sunscreen
Facetology pada generasi Z. Menggunakan pendekatan kuantitatif dan jenis
analisis kausalitas. Sedangkan total sampel yang digunakan sebanyak 100
responden dengan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan uji
asumsi klasik, uji regresi linear berganda, koefisien determinasi, dan uji hipotesis
dengan menggunakan software IBM SPSS Statistics 22. Temuan dari penelitian ini
menunjukkan bahwa secara parsial variabel customer review, customer trust tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sementara variabel customer
experience memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Variabel customer review, customer trust, dan customer experience secara
simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sunscreen Facetology pada

generasi Z.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Maraknya perkembangan teknologi yang semakin maju diberbagai bidang
terutama bidang informasi dan komunikasi memiliki banyak manfaat dan
dampak positif. Salah satu bidang yang terdampak secara signifikan adalah
bidang bisnis. Kondisi ini menyebabkan banyak perubahan gaya hidup manusia
sebagai bentuk adaptasi dalam menyikapi perkembangan akses internet.
Menurut (Tawe et al., 2022), tingginya jumlah pengguna internet di Indonesia
menjadi salah satu faktor penting untuk memajukan bisnis digital.

Dari 278.669.200 penduduk Indonesia pada tahun 2023, 221.563.479 di
antaranya adalah pengguna internet secara keseluruhan, menurut jajak
pendapat tahun 2024 oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet (APJII). Studi
tersebut menunjukkan bahwa 79,5% penduduk Indonesia memiliki akses ke
internet dan telah merasakan manfaatnya. Tingginya jumlah orang yang
mengakses internet di Indonesia salah satunya disebabkan oleh pertumbuhan
ekonomi digital yang signifikan dalam sektor ekonomi digital terutama
kegiatan pembelian melalui platform E-Commerce.

E-Commerce merupakan platform digital yang dimanfaatkan untuk
aktivitas yang berhubungan dengan jual beli serta promosi barang (Jarti et al.,
2023). Hal ini menjadi peluang untuk membangun sebuah marketplace,
marketplace merupakan sebuah platform digital yang menghubungkan penjual
dengan pembeli secara online, dan menyediakan tempat untuk mempromosikan
produk, serta melakukan transaksi secara online (Wardhana et al., 2023).
Fasilitas yang ada pada marketplace berupa kemudahan proses pembayaran,
estimasi pengiriman, produk sesuai dengan kategori, dan fitur yang menarik

sangat mendukung aktivitas belanja (Septia et al., 2022).



" Rata-rata Jumiah Kunjungan ke 5 Situs E-Commerce Terbesar di
Indonesia (Kuartal - Kuartal IV 2023)*
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Gambar 1. 1 Pengunjung E-Commerce di Indonesia

Sumber: databoks.katadata.co.id Tahun 2023

Data diatas menjelaskan bahwa shopee menempati urutan pertama dengan
250 juta pengunjung. Dimana aplikasi shopee paling sering digunakan untuk
aktivitas belanja online, dan menempati urutan pertama di peringkat appstore
dan playstore pada tahun 2023. Menurut (Aradatin et al., 2021), salah satu dari
banyak bisnis yang memanfaatkan potensi marketplace melalui penerapan
segmen pasar digital adalah Shopee. Shopee sebagai sarana jual beli online
menawarkan beragam barang untuk mendukung kegiatan sehari-hari seperti
pakaian, alat kecantikan, gadget, peralatan olahraga, perabotan rumabh,
makanan dan minuman, serta peralatan olahraga. Selain itu shopee
menawarkan kemudahan melalui akses yang hanya menggunakan smartphone
dan didukung oleh metode pembayaran sederhana melalui mobile banking atau
fitur pembayaran tunai saat pengiriman (Cash On Delivery) (Nofiana et al.,
2022).

Berdasarkan perkembangan yang terjadi sangat berpengaruh besar tanpa
terkecuali di dalam bidang industri kosmetik. Industri kosmetik di Indonesia
memiliki jalur perkembangan yang pesat, saat ini kecantikan dan ketampanan
menjadi hal yang selalu didambakan oleh setiap wanita dan pria khususnya

generasi Z dengan mengandalkan skincare berupa produk sunscreen.
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Gambar 1. 2 Analisis Pasar Produk Sunscreen

Sumber: https://markethac.id/

Berpijak pada hasil riset pasar yang bersumber dari https://markethac.id/,

bahwa produk sunscreen paling laris pada tahun 2024 adalah produk sunscreen
Facetology dengan persentase tertinggi sebesar 14,29% dari 10 merek
sunscreen yang banyak diminati di Indonesia. Dari hasil prasurvei peneliti,
bahwa pelanggan yang pernah membeli produk sunscreen Facetology
cenderung lebih memilih melakukan pembelian melalui Shopee dengan
persentase 58,3%, di Tiktokshop 38,9%, dan Mini market 2,8%. Aktivitas
belanja online saat ini terjadi secara terus menerus, jika kebutuhan terpenuhi
maka kemungkinan besar konsumen akan merasa puas dan akan melakukan
pembelian berulang di kemudian hari sehingga menjadikan pelanggan menjadi
loyal (Tirtayasa et al., 2021). Namun, perasaan loyal pada pelanggan tidak
dapat di bangun dalam waktu singkat. Pelanggan perlu mendapatkan
pengalaman dan perasaan puas yang sesuai dengan harapan agar melakukan
pembelian kembali.

Menurut (Rifa’i, 2019), loyalitas pelanggan adalah perilaku seseorang
yang secara konsisten membeli barang dari suatu perusahaan, berpartisipasi
atau berinteraksi dengan perusahaan tersebut secara berkala dan secara
konsisten mematuhi semua penawaran yang ditawarkan. Menurut (Siswati et

al., 2024), bentuk loyalitas yang ditunjukkan konsumen terhadap suatu bisnis
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atau produk karena perusahaan tersebut mampu memberikan layanan terbaik
sekaligus membuat pelanggan merasa puas dan memiliki kesan yang baik
terhadap perusahaan tersebut. Menurut (Yekti et al., 2024), loyalitas tertanam
dalam pikiran konsumen karena adanya pandangan positif terhadap suatu
merek, keinginan untuk melakukan pembelian produk atau layanan secara
berulang, dan bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Loyalitas
pelanggan juga dapat diartikan sebagai kebiasaan pelanggan untuk membeli
sebuah produk dari perusahaan dengan tingkat konsistensi yang tinggi. Namun
setiap perusahaan dituntut untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, hal ini
dilakukan agar mendapatkan keuntungan sekaligus mempertahankan
keberlangsungan hidup perusahaan (Puspitasari et al., 2024).

Loyalitas dibagi menjadi 6 tahapan yaitu suspect, prospect, customer,
client, advocates, partners (Mashuri, 2020). Sedangkan faktor loyalitas
pelanggan meliputi satisfaction, trust, emotional branding, dan history with the
company (Ramadhan et al., 2021). Semakin tinggi loyalitas pelanggan maka
akan mendorong peningkatan penjualan produk sunscreen Facetology. Hal ini
sejalan dengan telah diselesaitkan sebelumnya ‘“Pengaruh Pengalaman
Pelanggan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Toko
Kosmetik Ratu Kota Pasuruan” (Zakiah et al., 2024). Pengalaman konsumen
secara parsial berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan, dimana
semakin baik pengalaman konsumen yang dirasakan maka semakin baik pula
peningkatan loyalitas konsumen. Bagian dari mempertahankan pelanggan yang
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah customer review.

Customer review merupakan evaluasi berupa review produk yang
diberikan konsumen mengenai pengalamannya membeli produk di situs
marketplace dan dianggap kredibel karena memuat pengalaman konsumen
yang benar-benar merasakan produk tersebut (Banjarnahor et al., 2021).
Review merupakan sumber penilaian suatu produk dimana ulasan diberikan
setelah membeli produk dari pelanggan (Ependi, 2023). Review pelanggan
dapat dianggap sebagai bentuk pengaruh sosial karena ketika seseorang melihat
banyak ulasan positif tentang suatu produk, mereka cenderung lebih percaya

dan tertarik untuk membeli produk tersebut. Kepercayaan konsumen dalam



membeli barang yang diinginkan meningkat ketika ulasan pelanggan didukung
oleh gambar dan video tutorial tentang cara penggunaan dan pengemasan
produk (Adisty et al., 2024).
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Gambar 1. 3 Ulasan Pelanggan Shopee

Sumber: Shopee.co.id

Gambar 1.3 merupakan bentuk dari customer review, salah satu aspek

penting dalam bisnis yang dapat memberikan insight berharga. Melalui ulasan
ini, konsumen dapat berbagi pengalaman mereka mengenai produk yang telah
mereka gunakan. Oleh karena itu, customer review bukan hanya sekadar opini,
tetapi juga alat berharga untuk pengembangan.

Berdasarkan penelitian (Karmela et al., 2024) customer review mempunyai
dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee
di Ciayumajakuning. Hasil penelitian tersebut dapat diambil kesimpulan jika
penggunaan ulasan konsumen yang positif pada fitur ulasan shopee dapat
menjadi pertimbangan konsumen dalam menciptakan loyalitas pelanggan.
Sedangkan alasan peneliti menggunakan variabel ini karena customer review
dapat berfungsi secara efektif dalam memberi gambaran dan ungkapan berupa
review produk melalui komentar yang berisi testimoni penggunaan produk

sunscreen Facetology di Shopee.



Selain customer review, customer trust secara online juga penting dalam
membentuk perasaan positif atau negatif terhadap konsumen (Muharam et al.,
2021). Customer trust adalah sebuah bentuk kepercayaan bahwa seseorang
akan memperoleh apa yang diharapkan pada mitra pertukarannya (Rifa’i,
2019). Kepercayaan konsumen termasuk pondasi utama dalam menciptakan
hubungan jangka panjang dengan konsumen karena akan mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian berulang, memberikan rekomendasi
positif, dan tetap loyal pada merek tersebut. Berpijak dari penelitian terdahulu
oleh (Magdalena, 2020), ditemukan bahwa customer trust berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan Tokopedia di
Batam. Sementara hasil penelitian lainnya menunjukkan bahwa customer trust
tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pengguna
aplikasi Shopee (Dwi et al., 2020). Hasil dari kedua penelitian tersebut
menunjukkan bahwa pada sebagian customer trust tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Sementara bagi yang lain customer trust tetap menjadi
faktor loyalitas pelanggan. Alasan peneliti memilih variabel customer trust
karena dalam kenyataannya banyak pelanggan yang percaya bahwa jika
mereka memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap suatu produk,
maka kesetiaan mereka terhadap produk tersebut juga akan meningkat.

Selain customer trust, variabel customer experience juga berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Menurut (Asakdiyah et al., 2023), customer
experience merupakan gambaran keseluruhan interaksi dan persepsi konsumen
terhadap suatu produk sepanjang siklus hubungan antara penjual dan pembeli.
Menurut (Ertemel et al., 2021), customer experience sebagai reaksi atau
perasaan subjektif langsung atau tidak langsung terhadap perusahaan dan
hubungannya dengan produk. Konsumen dapat merasakan pengalaman
berbelanja melalui Shopee untuk memberikan kemudahan dengan harapan
menciptakan pelanggan yang loyal. Jika konsumen tidak puas dengan suatu
produk akan berpengaruh pada loyalitas, sehingga menurun dan pelanggan
tidak akan melakukan pembelian kembali. Berpijak pada hasil penelitian
(Prayoga & Ginting, 2024), menyebutkan bahwa customer experience

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan brand kecantikan di platform



Tiktok, sedangkan hasil penelitian (Setiawati, 2022) bahwa customer

experience tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Ella Skin

Care. Hal ini menunjukkan adanya perbedaan respon konsumen terhadap

customer experience. Beberapa konsumen lebih memilih untuk membeli

produk berdasarkan pengalaman, sedangkan beberapa konsumen langsung

membeli produk tanpa adanya pengalaman terlebih dahulu. Alasan peneliti

memilih variabel customer trust karena penting bagi setiap konsumen yang

melakukan pembelian produk harus berdasarkan pengalaman yang positif.
Berdasarkan penjelasan latar belakang mengenai berbagai masalah serta

ditemukannya perbedaan hasil, peneliti tertarik untuk melaksanakan penelitian

yang berjudul “Pengaruh Customer Review, Customer Trust, dan Customer

Experience terhadap Loyalitas Pelanggan Sunscreen Facetology pada

Generasi Z”.

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pernyaataan masalah di atas tujuan dari penelitian ini meliputi:

1. Untuk menganalisis pengaruh customer review secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan sunscreen Facetology pada generasi Z.

2. Untuk menganalisis pengaruh customer trust secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan sunscreen Facetology pada generasi Z.

3. Untuk menganalisis pengaruh customer experience secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan sunscreen Facetology pada generasi Z.

4. Untuk menganalisis pengaruh customer review, customer trust, dan
customer experience secara simultan terhadap loyalitas pelanggan produk

sunscreen Facetology pada generasi Z.
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