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ABSTRAK

Pertumbuhan industri kecantikan di Indonesia mendorong adanya persaingan
yang ketat antara pelaku bisnis skincare dalam membangun brand image. Ditengah
upaya dalam membangun brand image, beberapa pelaku bisnis skincare lokal kerap
melakukan overclaim terhadap kandungan dan manfaat dari produknya. The
Originote terbukti melakukan overclaim setelah diungkapkan oleh Dokter Detektif.
Namun meskipun demikian, penjualan The Originote tidak mengalami penurunan
yang signifikan, dan produknya masih banyak diminati.Tujuan dari penelitian ini
ialah untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh dari brand image dan electronic
word of mouth terhadap brand loyalty dengan perceived quality sebagai variabel
mediasi, pada GenZ pengguna skincare The Originote di Kota Surabaya.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan menggunakan
data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Populasi dalam penelitian
ini merupakan pengguna skincare The Originote di Kota Surabaya. Sebanyak 114
responden digunakan sebagai sampel dalam penelitian ini, dengan teknik
pengambilan sampel yaitu purposive samping. Data kemudian diolah dan dianalisis
menggunakan metode SEM-PLS dengan melakukan uji validitas, reliabilitas dan
uji hipotesis.

Hasil temuan dalam penelitian menunjukkan bahwa (1) Brand Image
berpengaruh positif terhadap Brand Loyalty Gen Z pengguna skincare The
Originote di Kota Surabaya (2) Electronic Word of Mouth tidak berpengaruh
terhadap Brand Loyalty Gen Z pengguna skincare The Originote di Kota Surabaya
(3) Perceived Quality mampu memediasi hubungan Brand Image dan Electronic
Word of Mouth terhadap Brand Loyalty Gen Z pengguna skincare The Originote di
Kota Surabaya.



