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ABSTRACT  
The purpose of conducting this research is to find out whether there is an influence between Brand Love 
on Customer Loyalty of wardah products in Sukabumi City with Customer Engagement as a mediating 
variable. This study uses Brand Love as an independent variable, Customers Loyalty as the dependent 
variable and Customers Engagement as a mediating variable. The method used in this study is a 
quantitative method with a casual descriptive approach. The sampling technique in this study was by 
means of a non-probability sampling technique with the type of judgmental sampling. With a total of 
150 respondents using wardah products in the city of Sukabumi. The analysis technique used in this study 
is Path Analysis and is in the form of interval data. As for the results obtained from the research that has 
been carried out from all tests, there is a positive and significant relationship between Brand Love (X) 
and Customer Engagement (M), there is a positive and significant relationship between Customer 
Engagement (M) and Customer Loyalty (Y). and Customers Engagement can mediate the relationship 
between Brand Love (X) and Customer Loyalty (Y).  
Keywords: Brand Love, Costumers Engagement, Costumers Loyalty 
 
ABSTRAK  
Tujuan dari dilakukannya penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Brand 
Love terhadap Costumers Loyalty produk wardah di Kota sukabumi dengan Costumers Engagement 
sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan Brand Love sebagai variabel independent (bebas), 
Costumers Loyalty  sebagai variabel dependent (terikat) dan Costumers Engagement sebagai variabel 
mediasi. Metode yang di gunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif dengan  pendekatan 
deskriptif kasual. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu dengan melalui teknik non-
probability sampling dengan jenis judgmental sampling.  Dengan jumlah responden sebanyak 150 
responden pengguna produk wardah di Kota Sukabumi. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian 
ini yakni Analisis Jalur (Path Analysis) dan berupa data interval. Adapun hasil yang diperoleh dari 
penelitian yang telah dilakukan dari seluruh pengujian maka terdapat hubungan secara positif dan 
signifikan antara Brand Love  (X) dengan Costumers Engagement (M), terdapat hubungan secara positif 
dan signifikan  antara Costumers Engagement (M) dengan Costumers Loyalty (Y) dan Costumers 
Engagement dapat memediasi hubungan antara Brand Love  (X) dengan  Costumers Loyalty (Y). 
Kata Kunci: Brand Love, kecintaan merek, Costumers Engagement, keterlibatan pelanggan, Costumers 
Loyalty, keloyalitasan pelanggan 
 
1. Pendahuluan 

Perkembangan zaman  pada saat ini telah berkembang dengan sangat pesat sehingga 
terdapat trend-trend baru, mulai dari trend  fashion hingga kecantikan Aprilia, dkk  (2022). 
Salah satu  industri di Indonesia yang kini berkembang pesat adalah industri kecantikan yang 
memiliki keterkaitan erat dengan perempuan dan berpotensi tumbuh secara signifikan.  

Pada tahun 2022, akan ada lebih dari 135.576.278 wanita Kemendagri (2022). Dengan 
semakin beragamnya gaya hidup masyarakat, kondisi industri kosmetik di Indonesia semakin 
baik, dan respon konsumen terhadap penggunaan kosmetik di Indonesia juga semakin baik. 
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Dalam fungsinya produk kecantikan di bagi terbagi menjadi idua ikategori iyaitu ikosmetik itata 
irias i(makeup) iyang idigunakan iuntuk imempercantik ipenampilan ikulit, idan ikosmetik 
iperawatan i(skincare) iyang idigunakan iuntuk imenjaga iagar ikulit idan ikesehatan itetap iprima.   

Dari hasil survei yang telah dilakukan terdapat beberapa brand iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiskincare 
dengan penjual terlaris di e-commerce periode 1-15 maret 2022 brand-brand skincare tersebut 
dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1. 10 Brand Skincare Terlaris di E-Commerce Tahun 2022 
No Brand Skincare Peningkatan 
1. Skintific + 20,6 % 
2. Wardah + 9,1 % 
3. Ms Glow + 5,7 % 
4. Pond’s + 4,8 % 
5. L’Oreal + 3,8 % 
6. Whitelab + 3,5 % 
7. Emina + 2,6 % 
8. Madam Gie + 2,5 % 
9. Olay + 2,3 % 

10. Scarlett + 2,2 % 
 Sumber : (Kompas.com 2021) 

dari tabel di atas menunjukkan bahwa total penjualan berbagai merek perawatan kulit 
dan kosmetik semakin meningkat. karena tingginya minat pembelian produk skincare atau 
kecantikan yang dapat membuat persaingan ikualitas iproduk isangat iketat isehingga isetiap 
ipemasar iberlomba imenawarkan iproduk iyang idisukai idan iditerima imasyarakat (Setyowati 
and Trianasari, 2020). Untuk menjawab persaingan tersebut, maka perusahaan harus 
mengembangkan strategi bersaing. Bisnis imenyadari ikebutuhan iuntuk imeningkatkan iloyalitas 
ipelanggan idan imempertahankan ipelanggan idi ipasar iyang ikompetitif idan iagresif. 

Pengabdian iklien iterhadap ibarang-barang iwardah idiperlukan ioleh isuatu iorganisasi 
iuntuk ibertahan idan imampu ibersaing idengan iorganisasi ilain. iNamun, iperusahaan iharus 
imemiliki istrategi idan imenyadari ifaktor-faktor iyang idapat imempengaruhi iloyalitas ipelanggan 
ijika iloyalitas iingin idicapai. isehingga ipelanggan iakan ipuas idengan iproduk isetelah 
imenggunakannya idan iakan iterus imembelinya (Nyonyie, dkk, 2019).  

Faktor-faktor iyang imempengaruhi iketergantungan iklien iterhadap iproduk iwardah 
imenurut i(Anggoro, iet ial, i2019) imeliputi ikecintaan iterhadap imerek, ikecintaan ikhusus 
iterhadap imerek iwardah, isentimen iyang imuncul isaat imenempatkan imerek iwardah isebagai 
ijaminan, iminat iterhadap imerek iwardah, idan imendalam. ikaitannya idengan imerek iwardah, 
iselain iitu iada ikecenderungan iyang imuncul iketika iseseorang imenggunakan imerek iWardah. 
iHal iini idisebabkan ioleh ifakta ibahwa iide ifundamental icinta imerek iberasal idari ipsikologi isosial 
idan idikombinasikan idengan ipemasaran. 

Selain brand love atau kecintaan terhadap merek salah faktor untuk terciptanya 
sebuah loyalitas pelanggan pada produk wardah. Menurut (Nurmalasari, 2021) bisnis idapat 
idengan imudah iberinteraksi idengan ipelanggan imelalui iketerlibatan ikonsumen, iyang 
imemungkinkan iterciptanya ikonten iberkualitas itinggi idan idialog iproduktif iantara ipembeli idan 
ipenjual. 

Dalam ipenelitian iini, iPenulis imelakukan istudi ipada iproduk ikosmetik iWardah iyang 
idijadikan iobjek ipenelitian dengan survey pada perempuan pengguna kosmetik Wardah di kota 
sukabumi. Beberapa temuan hasil penelitian terdapat dua kesenjangan dalam penelitian 
terdahulu dari brand ilove idan icustomers iengagement iterhadap icustomer iloyalty. iMenurut 
ipenelitian di Indonesia yang telah dilakukan oleh penulis terdahulu yaitu oleh (Utami dan 
Saputri, 2020) menyatakan ibahwa ibrand ilove iberpengaruh isignifikan iterhadap icustomer 
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iloyalty iatau iloyalitas ipelanggan. Namun  menurut Felita dan Japarianto (2015). Menyatakan 
bahwa Brand love tidak mempunyai ipengaruh iyang isignifikan iterhadap icustomer iloyalty. 

Nilai it-statistik i0,9492, iyang ilebih irendah idari i1,96, imenunjukkan ihal iini. iSelain iitu, 
ihasil iini imenjelaskan imengapa iloyalitas ipelanggan itidak idipengaruhi isecara isignifikan ioleh 
ivariabel icustomer iloyalty. Menurut hasil penelitian dari Ayshah Rao (2019)  pada jurnal 
internasional menyatakan ibahwa  iBrand iLove iberpengaruh isignifikan iterhadap iCustomers 
iEngagement. iSedangkan idari ihasil ipenelitian imenurut (Gusmita, 2021) menyatakan bahwa 
variabel Customers Engagement berpengaruh signifikan terhadap   Costumers Loyalty. 

 
2. Tinjauan Pustaka 
Brand Love  

Brand love (kecintaan pada merek) sebagai isarana iuntuk imemuaskan ipelanggan 
iberdasarkan iperasaan imereka itentang imerek iproduk itertentu. iKecintaan iterhadap imerek 
iakan imenjadi iarea ikekuatan iutama ibagi iterbentuknya ipembeli idan imerek iyang iakan 
imemberdayakan ipelanggan iuntuk imenyuarakan isudut ipandang imereka idan imemberikan 
ikritik ipositif ikepada ipembeli iyang iberbeda (Lumba, 2019). Adapun definisi lain yang di 
kemukakan oleh (GhazalI, 2018) Kecintaan merek (Brand Love) suatu perasaan iyang iterkait 
idengan ipelanggan itertentu idan iseringkali imemiliki iarea ikekuatan iuntuk iide idiri idan ikarakter 
iindividu. iKecintaan iterhadap isuatu imerek iadalah ireaksi ikecenderungan iyang idapat idilakukan 
ioleh ibeberapa iklien iyang ipuas. iCinta imerek iadalah ihasil idari ihubungan ijangka ipanjang 
ipelanggan idengan imerek, isedangkan ikepuasan ipelanggan ibiasanya idihasilkan idari itransaksi 
itertentu. 

 
Costumers Engagement 

Secara. ikognitif, iaktivitas ipelanggan idiwakili ioleh itingkat ipelanggan iyang iterkait 
idengan idana iinspirasional iatau ikebanggaan iterhadap imerek. iSecara ikognitif, iaktivitas 
iketerlibatan ipelanggan idapat idilihat idari ifokus ipelanggan ipada imerek idan iketerlibatan ipada 
imerek. iSelain iitu, iinteraksi ipelanggan idengan imerek imengungkapkan iaktivitas iyang iberkaitan 
idengan iperilaku ipelanggan (Erlita Ridanasti, 2021). Namun Customer engagement menurut 
(Arifianto dan Imam Basri, 2021) suatu kondisi. idi imana ipelanggan itampaknya imemiliki 
ihubungan iyang iberkelanjutan idengan isuatu imerek idan imerasa isecara ipsikologis iterhubung 
idengannya iatau iberkomitmen iterhadapnya. iKomitmen iklien isecara itegas iakan 
imempengaruhi iorganisasi ikarena ihubungan iantara ipembeli iyang imempengaruhi imunculnya 
irasa ikepercayaan ipelanggan iterhadap ibarang-barang iorganisasi. 

 
Costumers Loyalty 

Menurut (Gultom, dkk, 2020) komitmen. imendalam ipelanggan iuntuk iberlangganan 
ikembali iatau imembeli ikembali iproduk iatau ilayanan isecara ikonsisten idi imasa idepan, iterlepas 
idari ikenyataan ibahwa ipengaruh isituasional idan iupaya ipemasaran imemiliki ipotensi iuntuk 
imengubah iperilaku, iterkait ierat idengan itingkat iloyalitas ipelanggan imereka. 

Loyalitas. idiperlukan ioleh iorganisasi iuntuk imemenuhi idan imampu ibersaing idengan 
iorganisasi ilain. iNamun, iperusahaan iharus imemiliki istrategi idan imenyadari ifaktor-faktor iyang 
idapat imempengaruhi iloyalitas ipelanggan ijika iloyalitas iingin idicapai. isehingga ipelanggan iakan 
ipuas idengan iproduk isetelah imenggunakannya idan iakan iterus imembelinya (Nyonyie, dkk, 
2019). 
 
3. Metode Penelitian 

Penelitian iini idi ilakukan ipada iperempuan ipengguna ikosmetik iwadah idi ikota 
isukabumi, isampel iyang idi igunakan ipada ipenelitian iini iyaitu imelalui iteknik inon-probability 
isampling idengan ijenis ijudgmental isampling idengan ikriteria iyang diambil adalah perempuan 
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yang berdomisili di  kota sukabumi, perempuan pengguna produk wardah dan perempuan 
yang berusia mulai dari14 hingga 28 tahun. Dalam imemperoleh idata ipeneliti imembuat 
ibeberapa ipernyataan i(kuesioner) imelalui igoogle ifrom ikemudian kuesioner tersebut di sebar 
luaskan melalui beberapa platform media sosial kepada 150 responden pengguna produk 
wardah. Metode iyang idi igunakan idalam ipenelitian iini iyaitu imelalui ipendekatan ikualitatif 
idengan iteknik ianalisis iyang idigunakan iyakni iAnalisis iJalur i(Path iAnalysis). 

 
4. Hasil dan Pembahasan 

Dalam penelitian ini untuk pengolahan datanya di bantu oleh Software SPSS 26, 
adapun hasil yang di peroleh adalah sebagai berikut: 

 
Analisis Jalur (Path Analysis) 

Tabel 2. Persamaan Regresi 1 
Model summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .937 .879 .879 3.827 

a. Predictors: (Constant), Brand Love 
 

Tabel 3. Persamaan Regresi 2 
Coefficients  

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
 Coefficients 

 

Model  B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 5.074 2.806  1.808 .073 
Brand Love 1.282 .039 .937 32.739 .000 

a. Dependent Variable: Customers Engagement 
 Persamaan. istruktural i1 iyaitu iuntuk ianalisa iseberapa ibesar ihubungan iBrand Love (X) 
Terhadap Costumers Engagement (M). dari hasil uji summary yang telah di lakukan maka 
didapatkan nilai R Square 0,879. Sehingga dapat diperoleh inilai ie1(standar ieror) iyaitu 
isebesar i0,348 iKemudian idi iperoleh inilai iStandardized iCoefficients iBeta isebesar i0,937. iJadi 
ikoefisien ijalur iatau inilai iPath i(P2) iyang idi idapatkan isebesar i0,937. 

Tabel 4. Persamaan Regresi 3 
Model summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .964 .929 .929 2.67976 

a. Predictors: (Constant), Customers Engagement, Brand Love 
 

Tabel 5. Coefficients 
Coefficients  

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 1.640 1.987  .825 .410 
Brand Love .404 .079 .323 5.140 .000 
customers 
engagement .599 .058 .655 10.410 .000 

a. Dependent Variable: Customers Loyalty 
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Persamaan  struktural 2 yaitu analisa besarnya pengaruh Brand Love (X), Customers 
Engagement (M) terhadap Customers Loyalty (Y). pada tabel uji summary di dapatkan nilai iR 
iSquare iatau inilai ikoefisien ideterminasi isebesar i0,929 isehingga idi iperoleh inilai ie2 i(standar 
ieror) isebesar i0,266 ikemudian idi iperoleh inilai iStandardized iCoefficients iBeta isebesar i0,323. 
iJadi ikoefisien ijalur iatau inilai iPath i(P1) iyang idi idapatkan isebesar i0,323. iKemudian ipengaruh 
iantara iCustomers iEngagement i(M) iterhadap iCustomers iLoyalty i(Y) imenghasilkan inilai 
iStandardized iCoefficients iBeta isebesar i0,655. iJadi ikoefisien ijalur iatau inilai iPath i(P3) iyang 
ididapatkan isebesar i0,655. 

 
Mediasi  
 Rujukan dalam pengambilan keputusan pada uji sobel yang di kemukakan oleh Ghozali 
(2018) ialah jika nilai t hitung lebih besar dari t tabel maka dalam hal ini terdapat pengaruh 
mediasi. Pengaruh tidak langsung yang di peroleh dalam penelitian ini yaitu sebesar 0,937 x 
0,655 = 0,613. Adapun perolehan dari hasil analisis uji mediasi untuk variabel Costumers 
Engagement  t hitung 10,049 dan t tabel 1,97 dengan taraf signifikan sebesar 5% atau 0,05. 
Sehingga dapat di simpulkan bahwa 10,049 ≥ 1,97 maka dapat di artikan bahwa Costumers 
Engagement memediasi antara Brand Love terhadap Costumers Loyalty sehingga dikatakan 
signifikan karena memperoleh nilai t hitung > t tabel.   
 
Pembahasan 
 Berdasarkan dari hasil pengujian, untuk menjawab seluruh hipotesis penelitian ini 
dimana peneliti menggunakan taraf signifikan 5% atau 0,05 sehingga hasil dari perhitungan 
yang di peroleh dari nilai t tabel sebesar 1,97. Dapat di lihat pada tabel di atas bahwa seluruh 
variabel yang di teliti oleh luaran SPSS menghasilkan t hitung di atas 1,97. Yang artinya secara 
positif dan signifikan Brand Love dengan perolehan nilai t hitung sebesar  32.739 dan signifikan 
sebesar 0,000. Jadi hal ini dapat di artikan semakin tinggi rasa kecintaan pelanggan (Brand 
Love) terhadap produk wardah maka keloyalitasan pelanggan (Costumers Loyalty) akan 
meningkat. 

 Kemudian Costumers Engagement atau keterlibatan pelanggan memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap Costumers Loyalty. Adapun perolehan nilai t hitung 
sebesar 10,410 dan  nilai signifikan 0,000. Jadi hal ini memiliki arti bahwa Costumers loyalty 
akan meningkat jika keterlibatan pelanggan atau (Costumers Engagement) berperan dengan 
baik. Dan yang terakhir secara positif dan signifikan Brand Love  terdapat pengaruh  pada  
Costumers Loyalty degan nilai t hitung sebesar 5.140 dan nilai signifikansi sebesar 0,000.  

Maka dari itu dapat di artikan brand love atau kecintaan pada merek wardah dapat 
meningkatkan  keloyalitasan pelanggan (Consumers loyalty). Selanjutnya untuk mengetahui 
seberapa besarkah peran Costumers Engagement sebagai mediasi, peneliti telah melakukan 
perhitungan dan hasil yang di peroleh dari perhitungan tersebut adalah di peroleh nilai t 
hitung 10,049 sehingga dapat di simpulkan dalam hubungan Brand Love dengan Costumers 
Loyalty adanya pengaruh yang di mediasi oleh Costumers Engagement. 

 
Path Diagram 

 
Gambar 1 Path Diagram 
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5. Penutup 
Keloyalitasan pelanggan (Costumers Loyalty)  pada produk wardah di kota sukabumi, 

kecintaan terhadap merek (Brand Love) dan keterlibatan pelanggan (Costumers Engagement) 
menjadi faktor yang dapat mempengaruhi meningkatnya keloyalitasan pelanggan (Costumers 
Loyalty). Sehingga dari seluruh  rangkaian pengujian dapat di nyatakan: 
1. Adanya pengaruh pada Brand Love terhadap Costumers Loyalty secara positif dan signifikan  
2. Adanya pengaruh pada Brand Love terhadap Costumers Engagement secara positif dan 

signifikan  
3. Adanya pengaruh pada Costumers Engagement terhadap Costumers Loyalty secara positif 

dan signifikan  
4. Costumers Engagement memediasi hubungan antara Brand Love dengan Costumers Loyalty 
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