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RINGKASAN 

 
Keputusan pembelian merupakan akar dari pencapaian sebuah penjualan 

yang mana pada keputusan pembelian berdampak terhadap perputaran dan 

keberlangsungan tiap-tiap organisasi. Keputusan pembelian merupakan salah satu 

bentuk perilaku konsumen didalam menggunakan suatu produk. Dalam 

menggunakan suatu produk untuk mengambil sebuah keputusan pembelian, 

konsumen akan melalui proses yang merupakan gambaran dari perilaku konsumen 

menganalisis berbagai macam pilihan untuk mengambil keputusan dalam melakukan 

pembelian. Target pembelian akan tercapai apabila atribut-atribut pendorong 

pembelian dipenuhi oleh perusahaan salah satu atribut tersebut yaitu customer 

relationship management, customer experience dan kreativitas iklan. 

Responden dalam hal ini penelitian adalah pengguna produk Oxly Indonesia 

yang berjumlah 3.107 konsumen yang diambil dari jumlah pembeli Oxly Indonesia 

dalam satu tahun yaitu tahun (2022). Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini 

menggunakan sampling purposive yang merupakan bagian dari nonprobability 

sampling. Nonprobability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak 

memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota 

populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sedangkan sampling purposive adalah teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Untuk menentukan sampel, 

peneliti menggunakan rumus slovin, Jadi, sampel penelitian ini adalah sebanyak 97 

responden. Data dikumpulkan dari responden menggunakan kuesioner, kemudian 

data diolah dan dianalisis menggunakan program statistik SPSS. Teknik analisis data 

meliputi validitas uji, uji reliabilitas, asumsi klasik dan koefisien determinasi. 

Hipotesis penelitian ini adalah diverifikasi dengan menerapkan regresi linier 

berganda dalam bentuk uji-t dan uji-F. 

Berdasarkan rumusan masalah, kajian pustaka dan hasil analisis serta 

pembahasan yang telah diuraikan pada bab – bab sebelumnya, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Customer relationship management berpengaruh dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian brand lokal parfum Oxly Indonesia E-Commerce Shopee. 

Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis kesatu dalam penelitian ini diterima. 

2. Customer experience berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

brand lokal parfum Oxly Indonesia E-Commerce Shopee. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. 

3. Kreativitas iklan berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

brand lokal parfum Oxly Indonesia E-Commerce Shopee. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima. 
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4. Customer relationship management, customer experience dan kreativitas iklan 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

brand lokal parfum Oxly Indonesia E-Commerce Shopee. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima. 

Dari hasil penelitian, pembahasan serta kesimpulan yang telah diuraikan 

pada bab sebelumnya, maka dapat saran parfum Oxly Indonesia memberikan 

tambahan diskon pada pelanggan yang berulang tahun dihari pembelian, parfum 

Oxly Indonesia memperpanjang durasi live streaming dan membuat pesan iklan 

yang mudah dipahami oleh masyarakat. 



xi 
 

 

SUMMARY 

 
Purchasing decisions are the root of the achievement of a sale where 

purchasing decisions have an impact on the turnover and sustainability of each 

organization. Purchasing decision is a form of consumer behavior in using a 

product. In using a product to make a purchase decision, consumers will go through 

a process which is a picture of consumer behavior analyzing various choices to 

make decisions in making purchases. The purchase target will be achieved if the 

attributes driving the purchase are fulfilled by the company, one of these attributes, 

namely customer relationship management, customer experience and advertising 

creativity. 

Respondents in this research were Oxly Indonesia product users, totaling 

3,107 consumers taken from the number of Oxly Indonesia buyers in one year, 

namely (2022). The sampling technique in this study used purposive sampling which 

is part of nonprobability sampling. Nonprobability sampling is a sampling technique 

that does not provide equal opportunities or opportunities for each element or 

member of the population to be selected as a sample. While purposive sampling is a 

sampling technique with certain considerations. To determine the sample, the 

researcher used the slovin formula. So, the sample for this study was 97 

respondents. Data were collected from respondents using a questionnaire, then the 

data was processed and analyzed using the SPSS statistical program. Data analysis 

techniques include test validity, reliability test, classical assumptions and the 

coefficient of determination. The research hypothesis is verified by applying multiple 

linear regression in the form of t-test and F-test. 

Based on the formulation of the problem, literature review and the results of 

the analysis and discussion that have been described in the previous chapters, it can 

be concluded as follows: 

1. Customer relationship management has significant and influential influence on 

purchasing decisions for local perfume brands Oxy Indonesia E-Commerce 

Shopee. So it can be concluded that the first hypothesis in this study is accepted. 

2. Customer experience has a significant and influential influence on purchasing 

decisions for local perfume brands Oxy Indonesia E-Commerce Shopee. So it can 

be concluded that the second hypothesis in this study is accepted. 

3. Advertising creativity has an influential and significant impact on purchasing 

decisions for local perfume brands Oxly Indonesia E-Commerce Shopee. So it 

can be concluded that the third hypothesis in this study is accepted. 

4. Customer relationship management, customer experience and advertising 

creativity simultaneously have a positive and significant effect on purchasing 
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decisions for the local perfume brand Oxly Indonesia E-Commerce Shopee. So it 

can be concluded that the fourth hypothesis in this study is accepted. 

From the results of the research, discussion and conclusions that have been 

described in the previous chapter, it can be suggested that Oxly Indonesia perfumes 

provide additional discounts to customers who have birthdays on the day of 

purchase, Oxly Indonesia perfumes extend the duration of live streaming and create 

advertising messages that are easily understood by the public. 
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ABSTRAK 

 
Keputusan pembelian merupakan akar dari pencapaian sebuah penjualan 

yang mana pada keputusan pembelian berdampak terhadap perputaran dan 

keberlangsungan tiap-tiap organisasi. Keputusan pembelian merupakan salah satu 

bentuk perilaku konsumen didalam menggunakan suatu produk. Dalam 

menggunakan suatu produk untuk mengambil sebuah keputusan pembelian, 
konsumen akan melalui proses yang merupakan gambaran dari perilaku konsumen 

menganalisis berbagai macam pilihan untuk mengambil keputusan dalam melakukan 

pembelian. Target pembelian akan tercapai apabila atribut-atribut pendorong 
pembelian dipenuhi oleh perusahaan salah satu atribut tersebut yaitu customer 

relationship management, customer experience dan kreativitas iklan. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan Jumlah sampel 

yang ditetapkan sebanyak 97 responden. Analisis yang digunakan meliputi uji 
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan uji analisis regresi linier berganda 

dan koefisien determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial 

customer relationship management, customer experience dan kreativitas iklan 
berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian. Dan 

customer relationship management, customer experience dan kreativitas iklan 

berpengaruh positif dan signifikan secara simultan. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Customer Experience dan 

Kreativitas Iklan, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 
Purchasing decisions are the root of the achievement of a sale where 

purchasing decisions have an impact on the turnover and sustainability of each 

organization. Purchasing decision is a form of consumer behavior in using a 

product. In using a product to make a purchase decision, consumers will go through 

a process which is a picture of consumer behavior analyzing various choices to 
make decisions in making purchases. The purchase target will be achieved if the 

attributes driving the purchase are fulfilled by the company, one of these attributes, 

namely customer relationship management, customer experience and advertising 
creativity. The method used in this research is a quantitative method with a total 

sample of 97 respondents. The analysis used includes validity test, reliability test, 

classical assumption test, and test multiple linear regression analysis and the 

coefficient of determination. The results of this study indicate that partially customer 
relationship management, customer experience and advertising creativity have a 

partial positive and significant effect on purchasing decisions. And customer 

relationship management, customer experience and advertising creativity have a 
positive and significant effect simultaneously. 

 
Keywords: Customer Relationship Management, Customer Experience and 

Advertising Creativity, Purchase Decision 
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