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Abstrak:

Pada era sekarang sudah bukan menjadi hal yang tabu bahwa banyak masyarakat Indonesia, terutama kaum
laki-laki yang mulai memperhatikan kondisi penampilannya. Hal tersebut yang pada akhirnya mendorong
banyak produk-produk kosmetik atau produk yang khusus diproduksi untuk kaum laki-laki yang sangat
memperhatikan penampilannya. Penelitian ini menggunakan data primer, sedangkan variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah variable terikat dan variable bebas. Variabel terikat dalam penelitian
ini adalah Loyalitas (Y). Sementara itu variable bebas dalam penelitian ini adalah Customer Relationship
Management (X1) dan Brand Ambassador (X2). Penelitian ini menggunakan pendekatan empiris.
Perbandingan ini sebagai bukti arah penelitian. Arah penelitian sesuai dengan penelitian terdahulu atau bisa
juga tidak sesuai. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) dan Brand Ambassador terhadap Loyalitas konsumen MS Glow Men dengan jumlah sampel sebanyak
110 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management (CRM)
berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas sebesar 21,3% dan Brand Ambassador berpengaruh positif
signifikan terhadap Loyalitas sebesar 58,9%.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Brand Ambassador, Loyalitas
Abstract:

Today, it is no longer taboo that many Indonesian people, especially men, are starting to pay attention to the
condition of their appearance. This is what ultimately encourages many cosmetic company to produced
specific product for men who are very concerned about their appearance. This study uses primary data, while
the variables used in this study are the dependent variable and the independent variable. The dependent
variable in this study is Loyalty (Y). Meanwhile, the independent variables in this study are Customer
Relationship Management (X1) and Brand Ambassador (X2). This study uses an empirical approach. This
comparison is evidence of the direction of the research. The direction of research is in accordance with previous
research or it may not be appropriate. This study aims to determine the effect of Customer Relationship
Management (CRM) and Brand Ambassador on MS Glow Men consumer loyalty with a total sample of 110
respondents. The results showed that Customer Relationship Management (CRM) had a significant positive
effect on Loyalty by 21.3% and Brand Ambassador had a significant positive effect on Loyalty by 58.9%.

Keywords: Customer Relationship Management, Brand Ambassador, Loyalty

PENDAHULUAN sangat serius dalam  memperhatikan
Pada era sekarang sudah bukan menjadi kesehatan serta penampilan badannya.

hal yang tabu bahwa banyak masyarakat Hal tersebut vyang pada akhirnya
Indonesia yang mulai memperhatikan kondisi mendorong banyak produk-produk kosmetik
penampilannya. Penampilan yang dimaksud atau produk yang khusus diproduksi untuk
bukan hanya terpaku pada penampilan kaum laki-laki yang sangat memperhatikan
pakaian, melainkan juga merambah pada penampilannya. Diantara banyaknya produk
perawatan badan. Bahkan yang menarik, kini kosmetik yang bermunculan untuk laki-laki,
banyak juga ditemui kaum laki-laki yang produk MS Glow Men adalah salah satu
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produk yang kini mulai berkembang pesat dan
mempunyai banyak pilihan produk yang dapat
dikonsumsi oleh konsumen, serta
mendapatkan pelanggan yang loyal. Dari
Tabel 1 dibawah dapat dilihat bahwa produk
yang dikeluarkan oleh MS Glow Men bisa
dibilang juga dimiliki oleh beberapa
pesaingnya. Maka pihak MS Glow Men harus
memperhatikan beberapa hal yang dapat
membuat konsumen untuk loyal
menggunakan produknya, dan tidak berpaling
membeli produk pesaing

Loyalitas pelanggan MS Glow Men

tentunya dipengaruhi oleh banyak hal.
Peneliti memilih beberapa variabel vyaitu
customer relationship management dan

brand ambassador.
Tabel 1. Daftar Produk MS Glow Men
Nama Produk Jenis Produk

Energizer Facial | Sabun Wajah

Wash

Sunscreen Spray Pelindung Sinar

Matahari

Power Serum Serum Wajah

Energy Bright Cream | Krim Wajah
Sumber: Data Diolah Peneliti (2022)

Tagwa et al (2015) memberikan

penjelasan bahwa aspek customer

relationship management dapat berfungsi
sebagai upaya dalam membentuk hubungan
antara pelanggan dengan penyedia produk
atau jasa. Customer relationship management
dapat berupa pemodelan visual maupun
pemodelan dalam bentuk informasi online,
dimana hal ini didukung oleh pendapat dari
Komari et al (2017), Laely et al (2021), dan juga
Panjaitan & Djunaedi (2017). Pengembangan
berkelanjutan dan mencangkup hubungan
baik adalah kunci suksesnya aspek customer
relationship management.

Doucett (2008) mengatakan bahwa
merek yang digunakan dan dipromosikan oleh
antusias oleh seseorang, maka orang tersebut
bisa disebut brand ambassador. Lutvi &
Hutomo (2020) dan Halifah  (2019)
menjelaskan bahwa Brand Ambassador
mempunyai pengaruh positif terhadap
loyalitas, dimana Lestari (2020) dan Shafira
(2021) juga menyampaikan hal yang serupa.

Tabel 2 menampilkan beberapa Brand
Ambassador dari MS Glow Men yang pda
dasarnya memiliki nama yang cukup tenar di
masyarakat. Penggunaan Brand Ambassador
dengan nama yang cukup tenar ini diharapkan
agar masyarakat tertarik untuk membeli
produk dari MS Glow Men atau bahkan
menjadi konsumen yang loyal

Tabel 2. Daftar Brand Ambassador MS Glow
Men

Nama Brand Pekerjaan
Ambassador

Anthony Sinisuka | Atlet

Ginting

Babe Cabita Komedian
Marshel Widianto | Komedian
Fadil Jaidi Influencer
Denny Caknan Penyanyi

Sumber: Data Diolah Peneliti (2022)

Maka dari itu, fenomena tentang
loyalitas konsumen MS Glow Men ini ingin
peneliti kaji lebih lanjut dengan menggunakan
variable  bebas customer relationship
management dan brand ambassador.
Customer Relationship Management

Anjani & Djamaluddin (2018)
menyatakan bahwa teknologi, manusia, dan
proses yang terintegrasi dalam sebuah
strategi bisnis adalah definisi dari Customer
Relationship Management Ardiyanti juga
menambahkan bahwa Customer Relationship
Management menjangkau prospek
manajemen pemasaran terhadap hubungan
pelanggan. Drushinin & Kallunki (2012)
menjelaskan bahwa hal yang potensial dari
Customer Relationship Management adalah
dapat berfungsi sebagai wawasan mengenai
kinerja bisnis untuk meningkatkan
permintaan suatu produk atau. Dengan kata
lain, kegiatan ini menunjang strategi yang

telah ditargetkan pada segmentasi pasar
tertentu.
Brand Ambasador

Doucett (2008) mengatakan bahwa

merek yang digunakan dan dipromosikan oleh
antusias oleh seseorang, maka orang tersebut
bisa disebut brand ambassador. Halifah et al
(2019) juga menambahkan apabila produk
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secara keseluruhan diwakili kehadirannya di
pasar dengan selebriti sebagai brand
ambassador. Royan (2004) mengatakan
bahwa brand Ambassador terdiri dari Visibility
(Kepopuleran),  Credibility  (Kredibilitas),
Attraction (Daya Tarik), dan Power (Kekuatan).
Loyalitas

Sofi et al (2020) mengatakan bahwa
loyalitas adalah kegiatan berulang untuk
mengkonsumsi produk atau jasa yang sama.
Selain itu, loyalitas adalah perilaku loyal, setia,
rekomendasi dari konsumen lain. Tingkat
loyalitas setiap orang akan berbeda. Nafis
(2019) menjelaskan bahwa seseorang yang
tidak mendapat kepuasan setelah
mengkonsumsi produk atau jasa bisa menjadi
faktor yang mendorong seseorang terebut
untuk berubah menjadi tidak loyal. Cakici et al
(2019) mengatakan bahwa loyalitas
konsumen dapat menekan biaya pemasaran.
METODE

Penelitian ini menggunakan data primer,
sedangkan variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah variable terikat dan
variable bebas. Variabel terikat dalam
penelitian ini adalah Loyalitas (Y). Sementara
itu variable bebas dalam penelitian ini adalah
Customer Relationship Management (X1) dan
Brand Ambassador (X2).
Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan
empiris. Santosa (2019) menjelaskan bahwa
pendekatan empiris dengan landasan
penelitian terdahulu sebagai pembanding
hasil penelitian. Perbandingan ini sebagai
bukti arah penelitian. Arah penelitian sesuai
dengan penelitian terdahulu atau bisa juga
tidak sesuai.
Populasi dan Sampel

Konsumen MS Glow Men adalah populasi
pada penelitian ini. Penelitian ini
menggunakan  kriteria  tertentu  untuk
digunakan sebagai sampel atau bisa juga
disebut dengan jenis Purposive Sampling:
1. Konsumen pengguna produk MS Glow Men
2. Konsumen MS Glow Men yang sebelumnya

sudah  melakukan transaksi pembelian
minimal dua kali dalam waktu 1 tahun
terakhir.

Berdasarkan hal tersebut, maka jumlah
sampel atau jumlah responden adalah
sebanyak 110 orang.

Teknik Pengumpulan Data

Kuesioner dalam penelitian ini digunakan
sebagai metode untuk mengumpulkan data.
Hanya kriteria yang sesuai saja yang akan
diberikan pertanyaan atau pernyataan untuk
pengumpulan data menggunakan kuesioner.
Responden diharapkan memahami tentang
variable penelitian yang diteliti, sehingga
kuesioner yang diberikan akan memberikan
manfaat yang efektif dalam  proses
pengumpulan data. Rasio pengukuran 1-5
adalah skala Likert yang digunakan untuk
mengukur hasil kuesioner yang telah
diberikan.

Hipotesis

Hipotesis yang dipertimbangkan dalam
penelitian ini adalah :

1. Ada Pengaruh vyang signifikan Customer

Relationship Management terhadap
Loyalitas konsumen MS Glow Men
2. Ada Pengaruh vyang signifikan Brand

Ambassador terhadap  Loyalitas konsumen

MS Glow Men

Customer Relationship

Management (X;)

Lovalitas (Z)

Brand
Ambassador(X )

Gambar 1 Rancangan Penelitian

PEMBAHASAN

Penelitian ini mengungkapkan sebuah
temuan tentang faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen MS Glow Men. Hasil uji
regresi menujukkan bahwa kedua variabel
bebas yaitu Customer Relationship
Management (X1) dan Brand Ambassador (X;)
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berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
Tabel di bawah ini menunjukkan data output
regresi.

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Berganda

Variabellndependen  KoefisienRegresi () t-hitung Sig. Kesimpulan

Customer Relationship 213 2797 000 Signifikan

Management

Brand Ambassador 589 3191001 Signifikan
Seperti terlihat pada Tabel 3, koefisien

variabel CRM adalah 0,213, yang berarti
bahwa setiap perubahan 1 unit pada variabel
X1 (manajemen hubungan pelanggan) akan
menghasilkan perubahan loyalitas konsumen
MS Glow sebesar 0,213. Sedangkan nilai
koefisien variabel X2 (brand ambassador)
sebesar 0,589 yang artinya setiap 1 unit
perubahan nilai variabel akan menghasilkan
perubahan loyalitas sebesar 0,589.

Tabel 4. Hasil Uji F Statistik

Model Sumof Squere  MeanSquere  F Sig.
Regression 6.849 2545 48982 001
Residual 3893 130

Total 10742

Tabel 4 di atas merupakan hasil pengujian
pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat. Tingkat signifikansi yang digunakan
adalah 5%. Asumsi yang digunakan adalah
bahwa HO diterima jika nilai Fhitung lebih
besar dari 5%. Sebaliknya jika nilai Fhitung
lebih kecil dari 5% maka HO ditolak yang
artinya semua variabel bebas dalam penelitian
ini mempengaruhi variabel terikat secara
simultan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa nilai signifikansi yang diperoleh adalah
0,001 atau kurang dari 5%. Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa dua variabel dalam
penelitian ini yaitu customer relationship
management dan brand ambassador
berpengaruh terhadap loyalitas secara
simultan atau bersama-sama. Nilai F hitung
pada tabel di atas adalah 48,982, dan nilai
signifikansinya adalah 0,001.

Tabel 5. Koefisien Regresi

Model B Std. Error Beta t Sig.
CRM A3 16 29 2797 000
BA 589 026 207 319 001

Pembentuk loyalitas antara lain Customer
Relationship Management (CRM). Vogt (2011)
menjelaskan  bahwa sudah seharusnya
penyedia produk atau jasa menjadi lebih
kompetitif dan memahami  pengaruh
Customer Relationship Management terhadap
loyalitas konsumen. Penguasaan Customer
Relationship Management sebagai alat untuk
memasarkan produk atau jasa menjadi lebih
penting. Customer Relationship Management
menumbuhkan  hubungan berkelanjutan
terhadap loyalitas antara penjual dan
konsumen. Mulyono et al (2018) memberikan
pernyataan, pengalaman pelanggan antara
CRM dan loyalitas pelanggan memiliki dampak
positif dan signifikan. CRM telah dianggap
sebagai pemasaran digital, yang mirip dengan
alat CRM konvensional tetapi menggunakan
saluran elektronik untuk membentuk strategi
CRM organisasi. Semakin banyak konsumen
yang menggunakan saluran elektronik,
semakin besar juga potensi membuat
informasi tersedia bagi penjual untuk
menganalisis dan memahami perilaku
konsumennya. Hassan et al (2015)
menambahkan bahwa CRM  sebagai
penentuan dalam mengendalikan nilai
loyalitas. CRM memainkan peran, dalam
meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan dan
profitabilitas untuk mengurangi biaya,
meningkatkan  jumlah  pelanggan dan
meningkatkan keuntungan dalam mencapai
keunggulan kompetitif.

Antara Brand Ambassador (BA) dengan
Loyalitas ditemukan hasil bahwa terdapat
pengaruh yang positif diantara kedua variable
tersebut pada konsumen MS Glow Men.
Shafira & Usman (2021) menjelaskan
kefasihan seorang brand ambassador akan
dapa meyakinkan konsumen. Lestari (2021)
juga menambahkan bahwa proses pembelian
konsumen dapat diyakinkan dengan adanya
brand ambassador

SIMPULAN

Penelitian ini mengungkapkan bahwa
loyalitas konsumen MS Glow Men dipengaruhi
oleh dua variabel. Kedua variabel tersebut
adalah Customer Relationship Management

112

Nafis, Marabessy/Dampak Customer Relationship Management



5 ECOBUNN

JURNAL ILIMIAH ILMU EKONOMI dan BISNIS

I§5N:

ONLINE: 2722-8622
PRINT :2337-9340

Vol. 10 No. 2, September 2022

dan Brand Ambassador. Dengan demikian jika
pihak MS Glow Men ingin meningkatkan
loyalitas konsumennya, kedua variabel
tersebut harus diperhatikan. Peningkatan
variabel tersebut akan memberikan dampak
peningkatan loyalitas oleh konsumen MS Glow
Men.

Dalam penelitian ini hanya
menjelaskan fenomena yang ada, sehingga
bisa dianggap belum sempurna karena adanya
beberapa keterbatasan, dimana yang dapat
dicapai dari penelitian ini adalah hasil variabel
customer relationship management (CRM),
dan brand ambassador yang mempengaruhi
variabel loyalitas masing-masing adalah
sebesar 0,213 (21,3%) dan 0,589 (58,9%).
Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.
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