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Abstract. This study aims to analyze the influence of brand love and customer satisfaction on customer loyalty
toward local fashion products. The rapid growth of the local fashion industry in Indonesia has created intense
competition among fashion brands. This condition encourages fashion companies not only to focus on product
quality but also to build emotional relationships with consumers in order to create customer loyalty. Customer
loyalty is an important factor because loyal customers tend to make repeat purchases, recommend products to
others, and remain resistant to competitor brands. The research method used in this study is a literature review
method by examining various national and international journals related to brand love, customer satisfaction,
and customer loyalty in the fashion industry. The literature sources were obtained from journals indexed by SINTA
and SCOPUS within the last ten years. The data were analyzed by identifying theories, concepts, research
findings, and relationships between variables related to customer loyalty. The results of the study indicate that
brand love has a positive influence on customer loyalty because strong emotional relationships encourage
consumers to continue using a particular brand in the long term. In addition, customer satisfaction also has a
positive effect on customer loyalty because consumers who are satisfied with product quality and services tend to
trust and remain loyal to the brand. Therefore, local fashion companies need to improve product quality, services,
and marketing strategies to create emotional relationships and customer satisfaction in order to increase
customer loyalty.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand love dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan pada produk fashion lokal. Perkembangan industri fashion lokal di Indonesia yang semakin
pesat menyebabkan persaingan antarbrand menjadi semakin kompetitif. Kondisi tersebut mendorong perusahaan
fashion untuk tidak hanya berfokus pada kualitas produk, tetapi juga membangun hubungan emosional dengan
konsumen agar tercipta loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan menjadi faktor penting karena pelanggan yang
loyal cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan produk kepada orang lain, dan bertahan
terhadap pengaruh merek pesaing. Metode penelitian yang digunakan adalah metode literature review dengan
mengkaji berbagai jurnal nasional dan internasional yang relevan mengenai brand love, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan pada industri fashion. Sumber literatur diperoleh dari jurnal yang terindeks SINTA dan
SCOPUS dalam kurun waktu 10 tahun terakhir. Data dianalisis dengan mengidentifikasi teori, konsep, hasil
penelitian, serta hubungan antarvariabel yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan. Hasil kajian menunjukkan
bahwa brand love memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena hubungan emosional yang kuat
membuat konsumen cenderung tetap menggunakan suatu merek dalam jangka panjang. Selain itu, kepuasan
pelanggan juga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena konsumen yang merasa puas terhadap
kualitas produk dan pelayanan akan lebih percaya dan loyal terhadap merek. Oleh karena itu, perusahaan fashion
lokal perlu meningkatkan kualitas produk, pelayanan, dan strategi pemasaran untuk menciptakan hubungan
emosional serta kepuasan pelanggan guna meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Brand Love; Fashion Lokal; Kepuasan Pelanggan; Literature Review; Loyalitas Pelanggan.

1. LATAR BELAKANG

Industri fashion global berkembang sangat pesat dan menjadi salah satu sektor ekonomi
kreatif dengan tingkat persaingan yang tinggi. Persaingan antarmerek membuat perusahaan
tidak hanya berfokus pada kualitas produk, tetapi juga membangun hubungan emosional

dengan konsumen melalui brand love atau kecintaan merek. Loyalitas pelanggan menjadi aset
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penting karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang dan bertahan
terhadap pengaruh pesaing (Ahuvia 2023).

Selain kecintaan merek, kepuasan pelanggan juga berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan pelanggan muncul ketika kinerja
produk sesuai dengan harapan konsumen. Konsumen yang merasa puas akan lebih percaya dan
nyaman menggunakan suatu merek sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan (Indrasari &
Perkasa 2026).

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Putri & Rahmawati (2024) menjelaskan
bahwa semakin tinggi kecintaan konsumen terhadap merek, maka semakin tinggi pula loyalitas
pelanggan terhadap produk tersebut. Sementara itu, Baharuddin et al. (2026), menyatakan
bahwa pengalaman merek yang baik mampu menciptakan hubungan emosional yang kuat
sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan fashion. Penelitian Shahila & Dewi (2025) pada
UMKM tenun ikat Kediri juga mengkonfirmasi bahwa brand love berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien jalur sebesar 0,627.

Berdasarkan berbagai uraian dan hasil kajian teoretis maupun empiris di atas, maka
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kecintaan merek (brand love) dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada produk fashion lokal. Penelitian ini
penting dilakukan untuk memberikan kontribusi ilmiah sekaligus rekomendasi strategis bagi
pelaku industri fashion lokal Indonesia dalam membangun dan mempertahankan loyalitas
pelanggan di tengah persaingan industri yang semakin berkembang (Baharuddin et al. 2026).

2. KAJIAN TEORITIS
Brand Love (Kecintaan Merek)

Kecintaan merek merupakan bentuk hubungan emosional yang kuat antara konsumen
dengan suatu merek. Menurut Ahuvia (2023) brand love adalah tingkat keterikatan emosional
yang dimiliki konsumen terhadap suatu merek tertentu sehingga menimbulkan rasa suka,
bangga, nyaman, dan keinginan untuk terus menggunakan merek tersebut. Konsumen yang
memiliki kecintaan terhadap merek biasanya menunjukkan loyalitas yang tinggi serta
cenderung merekomendasikan produk kepada orang lain.

Penelitian Mahardika & Warmika (2021) menjelaskan bahwa brand love memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena hubungan emosional yang terbentuk

mampu meningkatkan komitmen konsumen terhadap suatu merek.

15 | Jurnal Nuansa - Volume 4, Nomor. 2, Juni 2026



e-ISSN: 3021-8691; p-ISSN: 3024-8388; Hal 14-24

Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang setelah membandingkan antara harapan dengan kinerja produk yang
diterima. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting karena konsumen yang puas cenderung
melakukan pembelian ulang dan mempertahankan hubungan dengan suatu merek.

Menurut Indrasari & Perkasa (2026) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena konsumen yang puas akan lebih
percaya terhadap kualitas produk dan layanan perusahaan.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen konsumen untuk melakukan pembelian
ulang secara konsisten terhadap suatu produk atau merek di masa mendatang. Menurut Ahuvia
(2023), loyalitas pelanggan adalah komitmen yang kuat untuk membeli kembali produk atau
jasa tertentu secara konsisten meskipun terdapat pengaruh situasional dan upaya pemasaran
dari pesaing. Penelitian Baharuddin et al. (2026) menunjukkan bahwa pengalaman merek yang
baik dapat menciptakan hubungan emosional yang kuat sehingga meningkatkan loyalitas
pelanggan fashion.

Tabel 1. Penelitian Terdahulu.

No Author, Tahun Hasil Riset  (dari Persamaan dengan Perbedaan
Abstrak/Kesimpulan)  Riset dengan Riset
1 Agnes et al. Hasil penelitian Sama-sama meneliti  Penelitian
(2022) menunjukkan bahwa pengaruh kecintaan terdahulu
kecintaan merek merek terhadap menambahkan
berpengaruh positif dan loyalitas pelanggan.  variabel  self-
signifikan terhadap esteem dan
brand loyalty pada social influence,
produk fashion lokal di sedangkan
Indonesia. penilitian ini
fokus pada
kepuasan
pelanggan dan
loyalitas
pelanggan.

2 Wahyudi & Brand trust dan brand Sama-sama Objek penelitian
Riyani (2025) love berpengaruh positif membahas pengaruh berbeda karena

terhadap brand loyalty brand love terhadap menggunakan

konsumen produk loyalitas pelanggan.  produk hand and

Marina. body lotion,
bukan fashion
lokal.

3 Elkuny  Dovir Penelitian menemukan Sama-sama Penelitian
Siratan, Henilia bahwa kepuasan membahas kepuasan terdahulu
Yulita (2024) pelanggan memiliki  pelanggan dan memiliki

pengaruh signifikan loyalitas pelanggan. pengaruh
terhadap loyalitas kualitas produk
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No Author, Tahun Hasil Riset  (dari Persamaan dengan Perbedaan
Abstrak/Kesimpulan)  Riset dengan Riset
pelanggan melalui dan  promosi,
kualitas  produk dan sedangkan
promaosi. penelitian  ini

lebih fokus pada
brand love.

4 Shahila & Dewi Hasil penelitian Sama-sama memiliki Penelitian
(2025) menunjukkan bahwa hubungan brand love terdahulu

brand love memiliki dengan loyalitas berfokus pada
pengaruh langsung pelanggan pada UMKM tenun
terhadap customer produk lokal. ikat, sedangkan
loyalty pada UMKM penelitian  ini
tenun ikat. membahas
fashion  lokal
secara umum.

5 Putra et al. Penelitian ini  Sama-sama Penelitian

(2024) menunjukkan bahwa membahas loyalitas terdahulu
kepuasan pelanggan pelanggan pada menambahkan
berpengaruh positif produk fashion lokal. variabel harga
terhadap loyalitas dan citra merek,
pelanggan pada brand sedangkan
fashion lokal di Kota penelitian  ini
Batam. berfokus pada
brand love dan
kepuasan
pelanggan.

6 (Lady & Tasya, Hasil penelitian Sama-sama meneliti  Penelitian

2024) menunnjukkan  bahwa loyalitas  pelnggan terdahulu fokus
customer  satisfaction pada fashion pada customer
berpengaruh positif Indonesia. satisfaction dan
terhadap brand loyalty brand  image,
produk fashion lokal sedangkan
Indonesia. penelitian  ini
fokus pada
brand love.

7 (Mahardika & Hasil penelitian  Sama-sama Penelitian
Warmika, 2021) membuktikan bahwa membahas pengaruh terdahulu hanya

brand love memiliki brand love terhadap membahas

pengaruh positif loyalitas pelanggan.  brand love dan

terhadap brand loyalty loyalitas,

pada produk fashion. sedangkan
penelitian  ini
juga
memasukkan
kepuasan
pelanggan
sebagai variabel
penelitian.

8 (Putri, Penelitian Sama-sama Penelitian
Rahmawati, menyimpulkan  bahwa membahas pengaruh terdahulu hanya
2024) semakin tinggi brand brand love terhadap berfokus pada

love, maka semakin loyalitas pelanggan.  brand love,
tinggi loyalitas sedangkan
penelitian  ini
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No Author, Tahun Hasil Riset  (dari Persamaan dengan Perbedaan
Abstrak/Kesimpulan)  Riset dengan Riset
pelanggan terhadap juga
produk fashion lokal. memasukkan
kepuasan
pelanggan
sebagai variabel
pendukung.
9 (Baharuddin et Penelitian ini  Sama-sama Penelitian
al., 2026) menunjukkan bahwa membahas loyalitas terdahulu lebih
pengalaman merek yang pelanggan pada fokus pada
baik mampu produk fashion lokal brand
menciptakan hubungan dan faktor emosional experience,
emosional yang kuat konsumen. sedangkan
sehingga meningkatkan penelitian  ini
loyalitas pelanggan fokus pada
fashion. brand love dan
kepuasan
pelnggan.
10  (Indrasari & Penelitian ini  Sama-sama meneliti Penelitian
Perkasa, 2026) menunjukkan bahwa pengaruh  kepuasan terdahulu tidak
kepuasan pelanggan pelanggan terhadap membahas
berpengaruh signifikan loyalitas pelanggan. brand love,
terhadap loyalitas sedangkan
pelanggan pada produk penelitian  ini
fashion lokal. menggabungkan
brand love dan
kepuasan
pelanggan.
11  (Liana et al., Penelitian ini  Sama-sama Penelitian
2025) menemukan bahwa membahas pengaruh terdahulu
loyalitas pelnggan brand love dan meneliti
terbentuk melalui sinergi  kepuasan pelanggan loyalitas
antara brand love dan terhadap loyalitas pe;anggan
kepuasan pelanggan pelanggan. secara  umum,
pada brand fashion lokal sedangkan

Medan.

penelitian  ini
lebih

menekankan
pada  fashion
lokal Medan.

3. METODE PENELITIAN

Dalam riset ini menggunakan metode pendekatan penelitian kualitatif dan studi
literature (Library Research) yang berguna untuk memperoleh serangkaian deskripsi mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi hasil variabel yang diteliti. Langkah penelitian ini dengan
menggunakan metode pegumpulkan data dari literature jurnal-jurnal online yang bersumber
dari Google Scholar, Semantic Scholar dan SINTA dalam riset ini juga dilengkapi dengan

referensi artikel, yang berhubungan dengan riset ini.



Pengaruh Kecintaan Merek dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Fashion Lokal

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif berbasis studi literatur (library
research) dengan menganalisis berbagai jurnal empiris dan buku referensi terkait pengaruh
kecintaan merek (brand love) dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
produk fashion lokal di Medan. Analisis sintesis dilakukan untuk mengidentifikasi pola
temuan, konsistensi hasil penelitian, perbedaan hasil antar penelitian, serta implikasi teoritis
dan praktis dari setiap penelitian yang dikaji.
Pengaruh Kecintaan Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Mayoritas penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kecintaan merek berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kecintaan merek Brand love merupakan
bentuk keterikatan emosional konsumen terhadap suatu merek yang mampu menciptakan
hubungan jangka panjang antara konsumen dan perusahaan. Penelitian Agnes et al. (2022),
menemukan bahwa brand love berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty pada produk
fashion lokal di Indonesia. Shahila & Dewi (2025) membuktikan bahwa brand love memiliki
pengaruh langsung terhadap customer loyalty pada UMKM tenun ikat. Penelitian Mahardika
& Warmika (2021) menunjukkan bahwa konsumen yang memiliki kecintaan terhadap merek
cenderung mempertahankan loyalitas jangka panjang. Putri & Rahmawati (2024) juga
menjelaskan bahwa semakin tinggi tingkat kecintaan konsumen terhadap suatu merek, maka
semakin tinggi pula loyalitas pelanggan terhadap produk fashion lokal.Namun demikian,
beberapa penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kecintaan merek secara parsial dapat
dipengaruhi loyalitas pelanggan. Perbedaan hasil penelitian umumnya dipengaruhi oleh
karakteristik responden, jenis produk fashion, dan lokasi penelitian.
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan secara konsisten menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada hampir seluruh penelitian yang dikaji. Kepuasan pelanggan
muncul ketika produk atau layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan konsumen.
Penelitian Elkuny Dovir Siratan, Henilia Yulita (2024) menemukan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada produk fashion lokal.
Putra et al. (2024) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang
meningkatkan loyalitas pelanggan pada brand fashion lokal di Kota Batam. Penelitian Indrasari
& Perkasa (2026), menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa puas akan lebih percaya dan
nyaman menggunakan produk dari suatu merek sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan.
Lady & Tasya (2024) juga membuktikan bahwa customer satisfaction memiliki hubungan

positif terhadap brand loyalty pada produk fashion lokal Indonesia.
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Meskipun sebagian besar penelitian menunjukkan hasil yang konsisten, terdapat
beberapa perbedaan hasil terkait faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti harga,
kualitas produk, promosi, dan citra merek. Perbedaan tersebut disebabkan oleh kondisi pasar,
karakteristik konsumen, dan strategi pemasaran yang berbeda pada setiap penelitian.
Pengaruh Simultan Kecintaan Merek dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan

Secara simultan, brand love dan kepuasan pelanggan menunjukkan pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada produk fashion lokal. Kedua variabel tersebut
saling melengkapi dalam membentuk hubungan jangka panjang antara konsumen dan merek.
Liana et al. (2025) menemukan bahwa loyalitas pelanggan terbentuk melalui sinergi antara
brand love dan kepuasan pelanggan. Baharuddin et al. (2026) menjelaskan bahwa pengalaman
merek yang baik mampu menciptakan hubungan emosional dan meningkatkan kepuasan
pelanggan sehingga berdampak pada loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand love mampu membangun keterikatan
emosional, sedangkan kepuasan pelanggan memperkuat pengalaman positif konsumen
terhadap merek. Kombinasi kedua variabel tersebut menghasilkan loyalitas pelanggan yang
lebih kuat dan berkelanjutan.

Implikasi Teoritis dan Praktis
Implikasi Teoritis

Penelitian ini memperkuat teori brand love dari Carroll dan Ahuvia serta teori kepuasan
pelanggan dari Kotler dan Keller dalam konteks perilaku konsumen pada industri fashion lokal
Medan. Hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa hubungan emosional dan kepuasan
pelanggan memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga
memperkaya kajian pemasaran terkait loyalitas pelanggan pada produk fashion lokal di
Indonesia.

Implikasi Praktis

Pelaku usaha fashion lokal disarankan membangun hubungan emosional dengan
pelanggan melalui strategi emotional branding. Perusahaan perlu meningkatkan kualitas
produk, pelayanan, dan pengalaman pelanggan agar kepuasan pelanggan tetap terjaga. Strategi
pemasaran berbasis media sosial, customer engagement, dan pengalaman merek dapat
digunakan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Brand fashion lokal perlu
mempertahankan citra positif dan membangun kepercayaan pelanggan agar mampu bersaing
dengan produk global.
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Secara keseluruhan, hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa brand love dan
kepuasan pelanggan merupakan faktor utama yang berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan pada produk fashion lokal di Indonesia. Meskipun terdapat beberapa perbedaan hasil
penelitian, pola mayoritas penelitian mendukung bahwa kedua variabel tersebut memiliki

hubungan yang kuat dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil literature review, dapat disimpulkan bahwa kecintaan merek dan
kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada produk fashion
lokal. Konsumen yang memiliki keterikatan emosional terhadap suatu merek cenderung lebih
loyal dan melakukan pembelian ulang. Selain itu, pelanggan yang merasa puas terhadap
kualitas produk dan pelayanan juga akan lebih percaya dan nyaman menggunakan produk
tersebut dalam jangka panjang. Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kombinasi
brand love dan kepuasan pelanggan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan di tengah
persaingan industri fashion lokal yang semakin berkembang.

Pelaku usaha fashion lokal disarankan untuk meningkatkan kualitas produk, pelayanan,
dan membangun hubungan emosional dengan pelanggan agar loyalitas pelanggan semakin
meningkat. Selain itu, penggunaan media sosial dan strategi pemasaran digital juga perlu
dimaksimalkan untuk memperkuat hubungan antara merek dan konsumen. Bagi peneliti
selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti brand image atau brand trust

serta memperluas wilayah penelitian agar hasil penelitian menjadi lebih lengkap dan akurat.
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