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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Manusia tidak dapat menjalani kehidupannya sehari-hari tanpa melakukan 

jual beli. Naluri ilmiah manusia menyatakan bahwa mereka harus dapat memenuhi 

kebutuhannya agar dapat bertahan hidup di dunia, oleh karena itu mereka 

melakukan aktivitas jual beli. jual beli juga telah mengalami perubahan berkala 

sebagai akibat kemajuan teknologi yang pesat. Hingga era modern dengan 

kemajuan teknologi informasi dan komunikasi, kegiatan jual beli tidak lagi 

memerlukan pertemuan tatap muka dengan pergi ke toko; sebaliknya, mereka dapat 

dilakukan dari kenyamanan rumah sendiri. Sebelumnya, interaksi tersebut harus 

dilakukan secara langsung antara penjual dan pembeli. Cukup dengan 

menggunakan jaringan internet saja.  

Ada banyak keuntungan bagi pemasar dalam hal pemasaran online kepada 

pelanggan. Pemasar dapat menawarkan barang dan jasa mereka secara efektif ke 

seluruh dunia karena hal ini. Hemat biaya karena memerlukan tenaga penjualan, 

katalog kertas, dan ruang penyimpanan; dan cepat. Pemasar juga dapat menawarkan 

produk dan layanan mereka sepanjang hari, setiap hari, atau bahkan selamanya, 

hingga produk dan layanan yang ditampilkan dihapus atau habis. Akibatnya, sebuah 

metode untuk membangun hubungan pribadi dengan pelanggan dan membuat 
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database pelanggan yang akan berguna untuk penelitian online.

 

Gambar 1.1 : Data Pertumbuhan Digital pada tahun 2022 

(sumber : https://wearesocial.com/uk/blog/2022/01/digital-2022-another-

year-of-bumper-growth-2/) 

Berdasarkan Survey We Are Social and Hootsuite Digital Report (2022), 

Pada awal tahun 2022, akan ada 4,95 miliar orang di seluruh dunia yang 

menggunakan internet, atau 62,5% dari populasi dunia. Meskipun jumlah pengguna 

internet telah meningkat sebesar 192 juta (+4,0 persen) pada tahun lalu, tren 

pertumbuhan aktual mungkin jauh lebih tinggi daripada angka yang disarankan 

karena pembatasan penelitian dan pelaporan terkait COVID-19. Adapun 

berdasarkan databoks.katadata.co.id per Januari 2022, pengguna internet di 

Indonesia mencapai 204,7 juta. Jumlah ini mencakup 73,7% dari total populasi 

Indonesia. Dengan demikian, kegiatan jual-beli didunia sudah dapat dilakukan 

secara cepat dan mudah, bahkan di negara kita Indonesia pun 73,7% adalah 

pengguna internet.  
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Salah satu hasil dari perkembangan media sosial adalah aplikasi Instagram. 

Karena kemajuan teknologi yang pesat, Instagram memiliki dampak yang 

signifikan terhadap pasar bisnis Indonesia. Instagram adalah platform media sosial 

yang memungkinkan pengguna berbagi video dan foto. Aplikasi ini sangat diminati 

oleh berbagai kalangan karena sangat mudah digunakan, baik untuk berbagi 

informasi tentang kegiatan sehari-hari maupun menjalankan bisnis. Aplikasi ini 

merupakan sarana promosi bisnis karena mudah digunakan oleh semua orang. 

Akibatnya, strategi pemasaran berbasis Instagram juga harus dikembangkan dan 

diinovasi oleh pelaku bisnis. 

 

Gambar 1.2: Data pengguna social platforms 2022 

(sumber : https://wearesocial.com/uk/blog/2022/01/digital-2022-another-

year-of-bumper-growth-2/) 

Berdasarkan Survey We Are Social and Hootsuite dalam Indonesia Digital 

Report (2022), aplikasi Instagram menduduki posisi ke-4 yang menjadi pengguna 

social platform. Menurut data Business of Apps, pengguna Instagram secara global 
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sudah mencapai 1,96 miliar orang pada kuartal I 2022. Jumlah itu meningkat 1,67% 

dari kuartal sebelumnya yang masih 1,92 miliar orang. Sedangkan jika 

dibandingkan dengan kuartal I 2021, pertumbuhannya mencapai 4,42% dalam 

setahun. Dengan demikian, penggunaan aplikasi Instagram ini menjadi salah satu 

media pemasaran atau promosi yang tepat bagi perusahaan. 

Loyalitas pelanggan merupakan bentuk preferensi seorang konsumen 

terhadap sebuah merek bila dibandingkan dengan merek yang lain. Kesetiaan 

seorang pelanggan terhadap sebuah produk menandakan bahwasanya pelanggan 

tersebut mendapatkan kepuasan yang sangat tinggi, karena seorang konsumen 

biasanya suka mencoba sebuah produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan dan 

kemudian akan muncul perasaan puas ataupun kecewa. Jika konsumen merasa 

puas, maka konsumen tersebut akan membeli terus menerus produk tersebut. 

Loyalitas tidak muncul begitu saja, diperlukan strategi dalam hal pengelolaan 

konsumen. Perusahaan harus mampu mengenal apa yang menjadi kebutuhan dan 

harapan dari konsumen saat ini maupun yang akan datang. Munculnya loyalitas 

pelanggan dikarenakan adanya keyakinan dan kepercayaan para konsumen kepada 

suatu produk yang diciptakan oleh perusahaan, maka dari itu perusahaan harus 

meyakini para konsumen untuk percaya kepada produk yang telah di produksi.  

 Setiap perusahaan berlomba-lomba untuk mendapatkan keyakinan 

konsumen dalam membeli produk mereka, hal tersebut mendorong perusahaan 

merubah cara promosi dengan menggunakan mediator dalam pemasaran 

produknya. Mediator merupakan pihak yang membantu perusahaan dalam 

memasarkan produknya. Dengan kualitas dan pribadi yang dimiliki seorang 
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mediator menjadi salah satu cara untuk membawa produk tersebut memiliki kesan 

yang baik bagi perusahaan yang sesuai dengan mediator.  

Dalam hal ini, mediator adalah seseorang yang dapat menarik perhatian 

pelanggan, termasuk brand ambassador. Sebagai mediator antara manajemen 

merek internal dan eksternal, brand ambassador sendiri dapat memberikan dampak 

yang signifikan terhadap persepsi pelanggan terhadap merek dan citra organisasi 

saat melakukan promosi ke menarik perhatian konsumen. Dalam industri 

pemasaran, duta merek trendsetter sering digunakan sebagai advokat merek. 

Menurut Ramadhani dan Nadya (2020), “duta merek adalah seseorang yang 

antusias terhadap suatu produk dan dapat membujuk atau mengajak pelanggan 

untuk membeli atau menggunakan itu."Untuk mendongkrak merek dan bisnis 

mereka, banyak orang juga menjadikan duta merek ini sebagai maskot mereka. 

 

Gambar 1.3: Iklan MS.Glow Bilboard di Times Square New York, Amerika 

Serikat 

(Sumber : Dokumentasi MS.Glow) 
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Pada Gambar 1.3 Juragan 99 alias pemilik dari Ms. Glow memperlihat kan 

maskot atau Brand Ambassador dari produk Ms. Glow yang di iklankan di Times 

Square New York, Amerika Serikat. Brand ambassador yang dipilih oleh MS. 

Glow diatas yaitu Marchel Widianto dan Babe Cabita. Mereka adalah komika dan 

memiliki kepribadian yang lucu, humble, dan selalu tampil dimedia sosial untuk 

menghibur para penontonnya.  

Perusahaan dapat menggunakan seseorang yang memiliki kemampuan 

untuk mempengaruhi banyak orang, seperti celebrity endorser, yang biasanya 

sudah memiliki merek yang cukup besar dan menggunakannya untuk 

mempromosikan suatu produk. Brand ambassador hanyalah salah satu contohnya. 

Karena dia mampu mempengaruhi banyak orang dan memiliki banyak daya tarik 

dan pengikut media sosial. Celebrity endorsement ini mampu menjalankan fungsi 

promosi dari mulut ke mulut dalam konteks pemasaran. dan promosi. Oleh karena 

itu, tidak mengherankan jika celebrity endorses digital dapat memanfaatkan iklan 

dari mulut ke mulut untuk menjangkau pelanggan potensial dengan cara yang lebih 

efisien. Melalui media sosial Instagram, bisnis berlomba-lomba menggunakan 

celebrity endorse untuk promosi. Dalam hal memperkenalkan produknya kepada 

pelanggan, hal ini dianggap sangat berhasil. Pemasaran dengan dukungan selebriti 

adalah cara untuk membuat orang mendukung produk atau layanan melalui jaringan 

besar atau dengan menggunakan teknologi yang mudah digunakan di platform 

media sosial. seperti Instagram.  

“Konsumen cenderung untuk mempercayai produk dengan merek yang 

disukai ataupun terkenal” (Janosik, 2020). Alasan inilah yang mendasari 
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perusahaan untuk memperkuat posisi mereknya agar tercipta merek yang positif 

dan menancap kuat dalam benak komsumen. Menggunakan dukungan selebriti 

dapat membantu pelanggan mempercayai suatu produk, mengevaluasi kualitasnya, 

menurunkan risiko melakukan pembelian, dan mendapatkan keuntungan dari 

diferensiasi produk tertentu, sebagaimana dibuktikan oleh asosiasi yang tersimpan 

dalam ingatan mereka. Pemanfaatan dukungan superstar dalam promosi adalah 

sering dilakukan untuk membantu penawaran suatu barang, terutama pada barang-

barang unggulan seperti perawatan kulit yang erat kaitannya dengan model-model 

cantik atau menarik sebagai brand diplomat atau endorser. Karena produk 

kecantikan seperti skin care sudah sangat populer di pasaran dan ada semakin 

banyak persaingan, penting bagi sebuah bisnis untuk memberitahu pasar bahwa 

produknya harus lebih kreatif, menarik, dan mudah diingat agar dapat merebut hati 

calon pelanggan. 

Maharani Kemala dan Shandy Pirnamasari adalah pendiri merek kecantikan 

lokal Indonesia yang berbasis di Jawa Timur MS Glow. Produk MS Glow pertama 

kali diperkenalkan pada tahun 2013, namun akhirnya diluncurkan pada tahun 2014. 

Slogan merek MS, "Magic for Skin, " disingkat "Glow" untuk mencerminkan 

produk glowing terbaik yang ada di Indonesia, sehingga diberi nama MS. Glow. 

BPOM telah menyatakan bahwa setiap produk MS Glow adalah halal. Demi 

menjaga kualitas dan kemajuan produknya, MS Glow terus berinovasi. Tidak hanya 

sampai disitu, demi kepuasan dan kepercayaan konsumen, MS. Glow mendirikan 

klinik kecantikan yang saat ini sudah ada 4 cabang di kota-kota besar di Indonesia. 

Dengan menghadirkan berbagai solusi perawatan wajah dan tubuh seperti Lase, 
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Meso, skin rejuvenation, microdermabrasi, beauty transformation dan lainnya yang 

langsung ditangani oleh dokter.  

Berdasarkan hasil observasi, penulis mendapatkan fenomena yakni loyalitas 

pelanggan yang dilihat dari pembelian secara berkala, kemudian pembeli 

mereferensikan produk Ms. Glow kepada orang lain sehingga terjadi peningkatan 

pembelian. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat gambar berikut ini : 

 

Gambar 1.4 : Sepuluh Brand Skincare local Terlaris di e-Commerce 

(Sumber  : https://compas.co.id/article/brand-skincare-lokal-terlaris/) 

Gambar 1.4 menjelaskan bahwa terhitung pada tahun 2021 MS. 

Glow menjadi peringkat 1 dari top 10 brand skincare Lokal Terlaris di E-

Commerce dengan total pendapatan Rp. 38,5 Miliar. 

Dari paparan dan data diatas diketahui terdapat loyalitas pelanggan yang 

diakibatkan karena promosi melalui sosial media menggunakan brand ambassador 

dan celebrity endorses. Dapat dilihat bahwa permasalahan tersebut terdapat pada 

loyalitas pelanggan yaitu pelanggan memliki keyakinan bahwa Ms. Glow adalah 

https://compas.co.id/article/brand-skincare-lokal-terlaris/


9 
 

 
 

produk yang terbaik. Dengan demikian, para konsumen membeli ulang kembali 

produk Ms. Glow secara berkala dan mereferensikannya kepada orang lain.  

Munculnya celebrity endorses sebagai brand ambassador dapat mewakili 

perusahaan dalam memasarkan produk dan mempengaruhi konsumen dengan 

memunculkan daya tarik yang dimiliki oleh brand ambassador dan celebrity 

endorses tersebut, sehingga memberikan dampak yang besar pada loyalitas 

pelanggan.  

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang “Pengaruh Brand Ambassador dan Celebrity 

Endorses terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Produk MS Glow (Studi kasus pada 

pengguna yang mengikuti MS. Glow Official di Instagram)”.  

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas, dapat ditarik rumusan masalah sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana Pengaruh Brand Ambassador terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada produk Ms. Glow? 

2. Bagaimana Pengaruh Celebrity Endorses terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada produk Ms. Glow? 

3. Bagaimana Pengaruh Brand Ambassador dan Celebrity Endorses 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk Ms. Glow? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian yang akan dilakukan yaitu : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Brand Ambassador terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada produk Ms. Glow 

2. Untuk mengetahui pengaruh Celebrity Endorses terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada produk Ms. Glow 

3. Untuk mengetahui pengaruh dari brand ambassador dan celebrity 

endorses terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk MS. Glow. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Adapun manfaat bagi ilmu pengetahuan yang diharapkan dari peneliti ini 

adalah : 

1. Dari penelitian diatas diharapkan dapat memberikan suatu kontribusi 

dalam segi pemikiran mengenai penerapan dari pengaruh brand 

ambassador dan celebrity endorses terhadap Loyalitas Pelanggan. 

2. Penelitian ini dilakukan sebagai aplikasi dari ilmu-ilmu yang dipelajari 

selama penulis mendapatkan keilmuan di prodi Adbiminstrasi Binis UPN 

“Veteran” Jawa Timur 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penulis diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak yang berkepentingan 

diantaranya adalah : 



11 
 

 
 

1. Bagi penulis : Dapat mengembangkan ilmu pengetahuan dan menambah 

wawasan terutama dalam bidang pemasaran mengenai “Pengaruh Brand 

Ambassador Dan Celebrity Endorses Terhadap Loyalitas Pelanggan Para 

Produk Ms. Glow” 

2. Bagi perusahaan : Dapat menjadi informasi dan masukan positif agar 

perusahaan bisa lebih maju lagi 

3. Bagi pihak lain : Penulis diharapkan dapat memberi referensi, ide, dan 

penambahan wawasan serta pengetahuan bagi pembaca untuk mahasiswa, 

maupun kalangan pihak lain yang ingin melakukan penelitian dengan 

permasalahan yang sama.  

 

 

 

 

 

 


