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ABSTRACT
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada pengguna produk ERHA di Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel penelitian berjumlah 120 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling, dengan kriteria responden merupakan pengguna produk ERHA di Surabaya. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares (PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,339 dan p-value sebesar 0,014. Kualitas pelayanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien jalur sebesar 0,453 dan p-value sebesar 0,002. Selanjutnya, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien jalur sebesar 0,314 dan p-value sebesar 0,002. Selain itu, kualitas produk dan kualitas pelayanan masing-masing berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien sebesar 0,354 (p-value 0,001) dan 0,312 (p-value 0,002). Pengujian pengaruh tidak langsung menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien sebesar 0,107 dan p-value sebesar 0,039, serta memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien sebesar 0,142 dan p-value sebesar 0,027. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas produk dan kualitas pelayanan secara konsisten dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang selanjutnya berperan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan pengguna produk ERHA di Surabaya.
Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 

PENDAHULUAN
	Industri kecantikan dan perawatan kulit (skincare) mengalami perkembangan yang sangat pesat dalam beberapa tahun terakhir, seiring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan dan penampilan kulit. Perubahan gaya hidup masyarakat modern, khususnya di kalangan generasi muda dan masyarakat urban, mendorong meningkatnya kebutuhan terhadap produk perawatan kulit yang tidak hanya bersifat kosmetik, tetapi juga memiliki manfaat kesehatan. Selain itu, perkembangan teknologi informasi dan peran media sosial turut mempercepat penyebaran informasi mengenai tren kecantikan, ulasan produk, serta rekomendasi perawatan kulit, sehingga secara signifikan memengaruhi preferensi dan perilaku konsumen dalam memilih produk skincare (Kotler, 2016); (Tianto et al., 2025). 
Di Indonesia, industri kecantikan menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dan menjadi salah satu sektor dengan prospek yang menjanjikan. Kota-kota besar seperti Surabaya menjadi pasar potensial bagi produk perawatan kulit karena karakteristik konsumennya yang semakin selektif dan kritis terhadap kualitas produk serta layanan yang diberikan. Konsumen tidak hanya mempertimbangkan hasil yang diperoleh dari penggunaan produk, tetapi juga memperhatikan aspek keamanan, kenyamanan, serta pengalaman layanan secara keseluruhan. Kondisi ini menuntut perusahaan skincare untuk mampu memberikan nilai tambah melalui kualitas produk dan kualitas pelayanan yang unggul agar dapat bersaing secara berkelanjutan. Menurut Lupiyoadi (2014), perusahaan jasa yang mampu mengelola kualitas produk dan kualitas pelayanan secara konsisten akan lebih mudah menciptakan kepuasan dan mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang.
Dalam konteks tersebut, ERHA merupakan salah satu merek skincare di Indonesia yang mengombinasikan produk perawatan kulit dengan layanan konsultasi dermatologi profesional. Model bisnis ini memberikan keunggulan kompetitif karena ERHA tidak hanya menawarkan produk kosmetik, tetapi juga solusi perawatan kulit yang bersifat personal dan berbasis medis. Namun demikian, ERHA juga menghadapi berbagai tantangan, seperti keluhan konsumen terkait efek samping penggunaan produk, ketidakkonsistenan kualitas pelayanan antar cabang, serta lamanya waktu tunggu pelayanan. Permasalahan tersebut berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pelanggan apabila tidak dikelola dengan baik. 
Dalam persaingan industri skincare yang semakin ketat kualitas produk dan kualitas pelayanan merupakan determinan utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut (tjiptono, n.d.) mendefinisikan kualitas produk sebagai kondisi dinamis yang mencakup aspek produk, manusia, proses, dan lingkungan yang mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan. Dengan demikian, kualitas tidak hanya dinilai dari fisik produk, tetapi juga dari pengalaman yang dirasakan konsumen selama menggunakan produk tersebut. Dalam konteks skincare ERHA, kualitas produk tercermin dari efektivitas produk dalam memberikan hasil sesuai klaim, konsistensi manfaat, keamanan penggunaan, kesesuaian dengan standar dermatologi, serta efektivitas jangka panjang. Kualitas produk yang baik akan meningkatkan kepercayaan konsumen dan mendorong kepuasan pelanggan (Tianto et al., 2025) . Hal ini diperkuat oleh (Garvin, 1987) yang menyatakan bahwa kualitas produk mencakup dimensi kinerja, keandalan, kesesuaian spesifikasi, serta daya tahan yang secara langsung memengaruhi persepsi dan kepuasan konsumen.
Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga memegang peranan penting, terutama bagi merek yang mengombinasikan produk dengan layanan konsultasi. Menurut (Zeithaml & Berry, n.d.) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen terhadap keunggulan keseluruhan suatu layanan berdasarkan perbandingan antara harapan pelanggan dengan persepsi kinerja aktual layanan yang mereka terima. Model SERVQUAL mengukur kualitas pelayanan melalui lima dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Pelayanan yang profesional, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan diyakini mampu meningkatkan kepuasan serta memperkuat loyalitas pelanggan. 
Selain kualitas produk dan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan  loyalitas pelanggan juga tidak kalah penting. Kepuasan pelanggan, menurut (Kotler, 2016), merupakan perasaan senang atau kecewa yang timbul setelah pelanggan membandingkan kinerja produk atau layanan dengan harapan awal. Kepuasan ini dapat diukur melalui kesesuaian harapan, kinerja produk atau layanan, nilai yang dirasakan, serta respon emosional pelanggan. Kepuasan yang tinggi akan mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan. (Griffin, 2011) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan tercermin melalui perilaku pembelian ulang, kesediaan merekomendasikan kepada orang lain, ketahanan terhadap tawaran pesaing, serta peningkatan frekuensi atau jumlah pembelian. Dengan demikian, kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang selanjutnya memperkuat loyalitas pelanggan terhadap merek.
Hubungan antara kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan telah banyak dikaji dalam penelitian terdahulu. Hongdiyanto dan (Hongdiyanto & Liemena, 2021) menemukan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, yang selanjutnya memediasi pengaruh kedua variabel tersebut terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci dalam memperkuat hubungan antara kualitas dan loyalitas. Hasil serupa juga ditunjukkan oleh (Andhi Johan Suzana et al., 2022) yang membuktikan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 
Penelitian (Tianto et al., 2025) dalam konteks industri smartphone di Surabaya Timur menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam sektor kecantikan, penelitian (Elesia Santa Yohana, 2024) pada klinik kecantikan di Jakarta Barat menemukan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang kemudian berdampak positif pada loyalitas pelanggan. Namun demikian, penelitian (Rostiani et al., n.d.) menunjukkan bahwa peran kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi tidak selalu konsisten, karena dalam konteks tertentu kepuasan hanya memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas, tetapi tidak pada kualitas produk. Perbedaan temuan ini mengindikasikan adanya pengaruh konteks industri dan karakteristik konsumen terhadap hubungan antar variabel. 
Dengan demikian, secara umum kualitas produk dan kualitas pelayanan terbukti memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, masih terdapat inkonsistensi hasil penelitian terkait peran kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Selain itu, penelitian yang secara khusus mengkaji industri skincare, terutama pada pengguna produk ERHA di Surabaya, masih relatif terbatas. Padahal, industri skincare memiliki karakteristik unik karena melibatkan aspek kesehatan, kepercayaan, serta hasil penggunaan jangka panjang yang memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen.
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: (1) apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada produk ERHA di Kota Surabaya, (2) apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada produk ERHA di Kota Surabaya, (3) apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada produk ERHA di Kota Surabaya, (4) apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada produk ERHA di Kota Surabaya, (5) apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada produk ERHA di Kota Surabaya, (6) apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada produk ERHA di Kota Surabaya, dan (7) apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada produk ERHA di Kota Surabaya. 

Sejalan dengan permasalahan tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, serta menguji peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademis dalam pengembangan kajian pemasaran jasa, khususnya pada industri skincare, serta memberikan kontribusi praktis bagi manajemen ERHA dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas produk dan pelayanan guna membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan jangka panjang.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan untuk menganalisis hubungan antarvariabel melalui pengolahan data statistik. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu dengan data berbentuk angka yang dianalisis guna memperoleh kesimpulan penelitian (Sugiyono, 2018). Metode survei dipilih sebagai teknik pengumpulan data karena mampu menjaring persepsi responden secara luas dan sistematis. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara daring menggunakan Google Form. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas kualitas produk (X₁) dan kualitas pelayanan (X₂) sebagai variabel independen, loyalitas pelanggan (Y) sebagai variabel dependen, serta kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel mediasi yang menghubungkan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna produk ERHA di Kota Surabaya. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti. Kriteria responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan produk ERHA dan berdomisili di Surabaya. Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, penentuan jumlah sampel mengacu pada pendapat (Judijanto & Yanto Rukmana, 2024) yang menyarankan jumlah minimal 100 responden untuk populasi tak terbatas. Dalam pelaksanaannya, penelitian ini berhasil memperoleh 120 responden yang memenuhi kriteria, sehingga seluruh data digunakan sebagai sampel penelitian.
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang bersumber dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui kuesioner yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel dan diukur menggunakan skala Likert lima poin, sedangkan data sekunder diperoleh dari buku teks, jurnal ilmiah, dan penelitian terdahulu yang relevan dengan topik penelitian. Teknik analisis data menggunakan (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS versi 4.0. Tahapan analisis data meliputi analisis deskriptif, evaluasi model pengukuran (outer model) melalui uji validitas dan reliabilitas, evaluasi model struktural (inner model) melalui pengujian koefisien jalur dan nilai R-square, serta uji hipotesis untuk mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung antarvariabel. Pengujian signifikansi dilakukan berdasarkan nilai t-statistic dan p-value pada tingkat signifikansi 0,05, termasuk pengujian peran kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	Hasil analisis deskriptif dalam penelitian ini menunjukkan bahwa karakteristik responden ditinjau berdasarkan usia, jenis kelamin, lama penggunaan produk, dan domisili. Berdasarkan hasil pengolahan data dari 120 responden, diketahui bahwa responden berada pada rentang usia 17 hingga 40 tahun, dengan mayoritas responden berada pada usia 21 tahun, yang menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna produk ERHA di Surabaya berasal dari kelompok usia produktif yang memiliki perhatian tinggi terhadap perawatan kulit. Ditinjau dari karakteristik jenis kelamin, hasil penelitian menunjukkan bahwa responden perempuan lebih dominan dibandingkan laki-laki, yang mengindikasikan bahwa perempuan masih menjadi segmen utama dalam penggunaan produk perawatan kulit ERHA. Hal ini sejalan dengan kecenderungan konsumen perempuan yang lebih aktif dalam menjaga kesehatan dan penampilan kulit. 
Berdasarkan lama penggunaan produk, sebagian besar responden telah menggunakan produk ERHA pada periode 2021-2025, sedangkan sisanya telah menggunakan produk ERHA sejak periode 2018-2021. Temuan ini menunjukkan bahwa mayoritas responden merupakan pengguna aktif dalam beberapa tahun terakhir, sehingga memiliki pengalaman yang cukup untuk menilai kualitas produk, kualitas pelayanan, tingkat kepuasan, serta loyalitas terhadap ERHA. Selanjutnya, berdasarkan domisili, seluruh responden dalam penelitian ini berdomisili di Kota Surabaya, sehingga data yang diperoleh sepenuhnya merepresentasikan karakteristik pengguna produk ERHA di wilayah Surabaya. Secara keseluruhan, karakteristik responden dalam penelitian ini mencerminkan profil konsumen ERHA di Surabaya yang didominasi oleh kelompok usia produktif, pengguna aktif, serta konsumen yang memiliki keterlibatan tinggi terhadap produk dan layanan perawatan kulit.
Selanjutnya uji Convergent validity merupakan salah satu uji yang menunjukkan hubungan antar indikator reflektif dengan variabel latennya (Ghozali, 2021). Pengujian validitas terhadap variable Kualitas produk (x1), Kualitas pelayanan (x2), kepuasan pelanggan (Z) dan loyalitas pelanggan (Y) dengan jumlah 17 pernyataan dapat dilihat pada hasil outer loading seperti berikut ini:
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Gambar 1. Model Struktural
	Pengujian validitas diskriminan dalam penelitian ini menggunakan hasil cross loading. Discriminant validity dapat dilihat pada tabel berikut:

					



Tabel 1.
			hasil cross loading. Discriminant validity
	
	 (Z)
	 (X2)
	 (X1)
	 (Y)

	X1.1
	0.475
	0.483
	0.770
	0.578

	X1.2
	0.513
	0.436
	0.835
	0.574

	X1.3
	0.466
	0.532
	0.826
	0.633

	X1.4
	0.520
	0.470
	0.827
	0.588

	X2.1
	0.549
	0.805
	0.508
	0.633

	X2.2
	0.538
	0.860
	0.480
	0.607

	X2.3
	0.593
	0.846
	0.502
	0.609

	X2.4
	0.539
	0.824
	0.525
	0.601

	X2.5
	0.493
	0.828
	0.436
	0.568

	Y.1
	0.595
	0.564
	0.551
	0.726

	Y.2
	0.574
	0.587
	0.566
	0.757

	Y.3
	0.595
	0.598
	0.603
	0.849

	Y.4
	0.548
	0.541
	0.579
	0.824

	Z.1
	0.847
	0.495
	0.473
	0.589

	Z.2
	0.813
	0.576
	0.497
	0.609

	Z.3
	0.827
	0.537
	0.462
	0.580

	Z.4
	0.832
	0.555
	0.572
	0.648



	Berdasarkan tabel diatas, Hasil pengujian discriminant validity berdasarkan nilai cross loading menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk yang diukur dibandingkan dengan konstruk lainnya. Setiap indikator pada variabel kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), kepuasan pelanggan (Z), dan loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai loading factor pada konstruk asal yang lebih besar serta memenuhi batas minimal yang direkomendasikan, yaitu di atas 0,70.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator telah memiliki tingkat validitas diskriminan yang baik dan secara akurat merepresentasikan variabel laten yang diteliti. Hasil ini menunjukkan bahwa model pengukuran yang digunakan dalam penelitian telah memenuhi kriteria kelayakan dan dapat dilanjutkan pada tahap pengujian model struktural.
						Tabel 2.
[bookmark: _Toc186485082]	Uji Reliability Dan Validity
	
	Cronbach's alpha
	 (rho_a)
	 (rho_c)
	 (AVE)

	 (Z)
	0.850
	0.851
	0.899
	0.689

	 (X2)
	0.890
	0.890
	0.919
	0.694

	 (X1)
	0.831
	0.832
	0.888
	0.664

	 (Y)
	0.798
	0.799
	0.869
	0.625



Hasil pengujian reliabilitas dan validitas konvergen menunjukkan bahwa seluruh konstruk dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria yang dipersyaratkan. Variabel kualitas produk (X1) memiliki nilai Cronbach’s alpha sebesar 0,831, composite reliability 0,888, dan AVE 0,664; variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai Cronbach’s alpha 0,890, composite reliability 0,919, dan AVE 0,694; variabel kepuasan pelanggan (Z) menunjukkan nilai Cronbach’s alpha 0,850, composite reliability 0,899, dan AVE 0,689; serta variabel loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai Cronbach’s alpha 0,798, composite reliability 0,869, dan AVE 0,625. Seluruh nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability berada di atas 0,70, serta nilai AVE melebihi 0,50, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel penelitian telah valid dan reliabel serta layak digunakan untuk pengujian model struktural.				
Tabel 3.
	R-Square
	
	R-square
	R-square adjusted

	 (Z)
	0.501
	0.493

	 (Y)
	0.714
	0.707



Hasil analisis model struktural menunjukkan bahwa nilai R-square pada konstruk Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,501, yang mengindikasikan bahwa kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) mampu menjelaskan 50,1% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 49,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Sementara itu, nilai R-square pada konstruk Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,714, yang berarti bahwa kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan kepuasan pelanggan (Z) secara simultan mampu menjelaskan 71,4% variasi loyalitas pelanggan, dengan 28,6% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Nilai Adjusted R-square yang relatif mendekati nilai R-square, yaitu 0,493 pada konstruk kepuasan pelanggan dan 0,707 pada konstruk loyalitas pelanggan, menunjukkan stabilitas model yang baik. Berdasarkan kriteria penilaian R-square, kemampuan prediktif model tergolong moderat untuk kepuasan pelanggan dan kuat untuk loyalitas pelanggan, sehingga model penelitian ini dinilai memiliki daya prediksi yang baik.

Tabel 4.
Uji Path Coefficient Pengaruh Langsung
	[bookmark: _Hlk217296533]
	Original sample (o)
	Sample mean (M)
	Standard deviation (STDEV)
	T statistic ((|O/STDEV|))
	P values

	(Z) -> (Y)
	0.314
	0.293
	0.100
	3.128
	0.002

	(X2) -> (Z)
	0.453
	0.451
	0.148
	3.065
	0.002

	(X2) ->(Y)
	0.312
	0. 312
	0.102
	3.063
	0.002

	(X1) -> (Z)
	0.339
	0.335
	0.138
	2. 450
	0.014

	(X1) ->(Y)
	0.354
	0.372
	0.110
	3.220
	0.0021


Hasil pengujian pertama menunjukkan bahwa kualitas produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) pada produk ERHA di Kota Surabaya. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,339, nilai T-statistic 2,450 (> 1,96), dan P-values 0,014 (< 0,05). Dengan demikian, hipotesis H1 diterima, yang mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas produk, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z). Nilai koefisien jalur sebesar 0,453, dengan T-statistic 3,065 (> 1,96) dan P-values 0,002 (< 0,05), menunjukkan bahwa hipotesis H2 diterima. Temuan ini menegaskan bahwa pelayanan yang berkualitas mampu meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap produk ERHA.
Pengujian berikutnya memperlihatkan bahwa kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien jalur sebesar 0,314, nilai T-statistic 3,128 (> 1,96), dan P-values 0,002 (< 0,05). Dengan demikian, hipotesis H3 diterima, yang berarti kepuasan pelanggan berperan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Selain itu, hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) secara langsung. Nilai koefisien jalur sebesar 0,354, didukung oleh T-statistic 3,220 (> 1,96) dan P-values 0,001 (< 0,05), sehingga hipotesis H4 diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang baik dapat mendorong loyalitas pelanggan tanpa melalui variabel lain.
Selanjutnya, kualitas pelayanan (X2) juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien jalur sebesar 0,312, dengan T-statistic 3,063 (> 1,96) dan P-values 0,002 (< 0,05). Dengan demikian, hipotesis H5 diterima, yang menandakan bahwa pelayanan yang optimal berkontribusi langsung terhadap peningkatan loyalitas pelanggan.
Tabel 5.
Uji Path Coeffiicient Pengaruh Tidak Langsung
	
	Original sample (o)
	Sample mean (M)
	Standard deviation (STDEV)
	T statistic ((|O/STDEV|))
	P values

	(X2) -> (Z) -> (Y)
	0.142
	0.133
	0.064
	2.215
	0.027

	(X1) -> (Z) -> (Y)
	0.107
	0.098
	0.052
	2.065
	0.039



Berdasarkan hasil analisis jalur (path analysis) pengaruh tidak langsung menggunakan SmartPLS 4, diperoleh temuan mengenai peran kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z). Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien jalur tidak langsung sebesar 0,107, dengan T-statistic 2,065 (> 1,96) dan P-values 0,039 (< 0,05). Berdasarkan kriteria pengujian hipotesis, maka hipotesis H6 dinyatakan diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang baik akan meningkatkan loyalitas pelanggan apabila mampu menciptakan tingkat kepuasan yang tinggi terlebih dahulu.
Selanjutnya, hasil pengujian juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z). Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien jalur tidak langsung sebesar 0,142, nilai T-statistic 2,215 (> 1,96), serta P-values 0,027 (< 0,05). Dengan demikian, hipotesis H7 diterima, yang mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan mampu menjadi perantara dalam memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan produk ERHA di Surabaya. Artinya, pelayanan yang baik akan lebih efektif dalam membangun loyalitas apabila terlebih dahulu mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN
	Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan pengguna produk ERHA di Kota Surabaya. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang mengindikasikan bahwa semakin baik kinerja, keandalan, dan kesesuaian produk ERHA dengan harapan konsumen, maka tingkat kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Demikian pula, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga pelayanan yang responsif, andal, serta empatik mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan.
Selanjutnya, kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan produk kepada orang lain, serta tidak mudah berpindah ke merek pesaing. Selain itu, kualitas produk dan kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, yang menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut dapat mendorong loyalitas tanpa harus selalu melalui variabel lain. Hasil pengujian pengaruh tidak langsung menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, peningkatan kualitas produk dan kualitas pelayanan akan lebih efektif dalam membangun loyalitas pelanggan apabila terlebih dahulu mampu menciptakan kepuasan pelanggan yang tinggi. Dengan demikian, kepuasan pelanggan berperan sebagai mekanisme penting yang memperkuat hubungan antara kualitas dan loyalitas.
Secara keseluruhan, penelitian ini berhasil mencapai tujuan penelitian, yaitu membuktikan pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Temuan ini memberikan implikasi praktis bagi manajemen ERHA untuk secara konsisten menjaga dan meningkatkan kualitas produk serta kualitas pelayanan guna menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan jangka panjang, serta memberikan kontribusi akademis dalam pengembangan kajian pemasaran jasa pada industri skincare
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