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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. 

 

 

PENDAHULUAN 
Ruang lingkup bisnis meirupakan 

pola keigiatan yang meinjadi salah satu 

faktor untuk meilihat keimajuan seibuah 

instansi, peirusahaan dan bidang bisnis 
lainnya. Teirleipas dari faktor inteirnal dan 

eiksteirnal, upaya-upaya guna 

meimpeiroleih keiuntungan maksimal 

adalah salah satu tujuan dari 
dilaksanakannya keigiatan bisnis. 

Peirkeimbangan dunia usaha yang 

seimakin peisat deiwasa ini meinyeibabkan 

peirusahaan harus meinghadapi 

peirsaingan yang keitat. Dalam eira 

peirkeimbangan zaman yang seimakin 
ceipat dan batas yang seimakin tipis 

meimbuat manusia meinuntut untuk 

dipeirhatikan leibih. Teirleibih lagi dalam 
hal peimeinuhan teirhadap keibutuhan, 

konsumein seikarang ini ceindeirung leibih 

individualis dan meinuntut seisuatu hal 
yang leibih beirsifat pribadi atau peirsonal. 

Untuk meimeinuhi keibutuhan teirseibut 

peirusahaan dituntut mampu meimahami 
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keiinginan dan keibutuhan konsumein agar 

teitap survivei. Diteirima tidaknya produk 

yang dijual sangat teirgantung pada 
peirseipsi konsumein atas produk teirseibut. 

Jika konsumein meirasa produk teirseibut 

dapat meimeinuhi keibutuhan dan 

keiinginannya pasti konsumein akan 
meimbeili produk teirseibut.  

Beibeirapa faktor yang meimiiliiki i 

dampak teihadap keiputusan peimbeiliian 
konsumein teirhadap seibuah produk dapat 

diiliihat darii beibeirapa aspeik seipeirtii yang 

diikeimukakan oleih Tjiiptono (2016) 

bahwa faktor-faktor yang meimpeingaruhi i 
keiputusan peimbeiliian adalah iikatan 

eimosiional yang teirjaliin antara peilanggan 

dan produsein seiteilah peilanggan 
meinggunakan produk dan jasa darii 

peirusahaan dan meindapatii bahwa produk 

atau jasa teirseibut meimbeirii niilaii tambah. 
Tjiiptono (2016) meinambahkan bahwa 

diimeinsii yang meinjadii dasar keiputusan 

peimbeiliian konsumein teirhadap seibuah 

produk yaiitu diiliihat darii aspeik-aspeik 
yang beirkaiitan deingan niilaii eimosiional, 

utiiliitas yang beirasal darii peirasaan atau 

afeiktiif atau eimosii posiitiif yang 
diitiimbulkan darii meingonsumsii produk. 

Dan apliikatiif darii hal iinii dapat diiliihat darii 

peinawaran-peinawaran yang diibeiriikan 
oleih peirusahaan seipeirtii kualiitas produk, 

meireik, harga, bagaiimana upaya 

peirusahaan dalam meimpeirtahankan 

konsumeinnya, sampaii keipada meitodei 
teirkaiit pada keiteirseidiiaan atau 

keileingkapan produk, modeil produk 

hiingga lokasii peirusahaan. Jiika konsumein 
meingalamii peirasaan posiitiif (posi itiive i 

feieili ing) pada saat meimbeilii atau 

meinggunakan suatu produk, maka meireik 

teirseibut meimbeiriikan niilaii eimosiional.  
Niilaii eimosiional beirhubungan 

deingan peirasaan, yaiitu peirasaan posiitiif 

apa yang akan diialamii konsumein pada 
saat meimbeilii produk. Niilaii sosiial, utiiliitas 

yang diidapat darii keimampuan produk 

untuk meiniingkatkan konseip diirii-sosiial 
konsumein. Niilaii sosiial meirupakan niilai i 

yang diianut oleih suatu konsumein, 

meingeinaii apa yang diianggap baiik dan 

apa yang diianggap buruk oleih konsumein. 

Niilaii kualiitas, utiiliitas yang diidapat darii 
produk kareina reiduksii biiaya jangka 

peindeik dan biiaya jangka panjang. Niilai i 

fungsiional adalah niilaii yang diipeiroleih 

darii atriibut produk yang meimbeiriikan 
keigunaan (uti ili ity) fungsiional keipada 

konsumein niilaii iinii beirkaiitan langsung 

deingan fungsii yang diibeiriikan oleih 
produk atau layanan keipada konsumein.  

Dalam eira modeirn iinii, banyak 

masyarakat darii beirbagaii golongan yang 

sudah sadar akan peintiingnya keiharuman. 
Deingan keiharuman maka tiingkat 

keipeircayaan diirii seiseiorang akan 

meiniingkat. Dalam keigiiatan seiharii-harii 
teirutama bagii orang-orang yang banyak 

meilakukan aktiiviitas, tubuh tiidak 

mungkiin teirbeibas darii keiriingat yang 
meileikat pada kuliit tubuh. Siituasii teirseibut 

biila diibiiarkan akan dapat meiniimbulkan 

bau badan yang kurang seidap. 

Psychologytoday.com meinyeibutkan 
adanya seijumlah studii tiingkah laku yang 

meineimukan bahwa weiwangiian dapat 

meimiicu iingatan eimosiional yang leibiih 
jeilas dan leibiih baiik dalam meindorong 

peirasaan “diibawa keimbalii kei masa lalu” 

dariipada seibuah gambar. Untuk iitu, 
seibagiian orang sangat seileiktiif teirhadap 

meimiiliih weiwangiian untuk tubuhnya. 

Seibab, meireika tahu bahwa wangii yang 

beirkarakteir akan leibiih diiiingat orang laiin.  
Meinciiptakan parfum yang punya 

aroma beirkarakteir dan diisukaii oleih 

banyak orang meinjadii priinsiip utama darii 
brand parfum lokal asal Surabaya, Oxly. 

Brand yang diidiiriikan pada Agustus 2021 

iinii meimiiliikii Uni iquei Seilliing Product 

yaiitu meimbuat seitiiap peingguna meimiiliiki i 
karakteir weiwangiian yang uniik dan 

beirbeida darii orang laiinnya. Oxly 

Iindoneisiia adalah seibuah biisniis onliinei 
yaiitu brand lokal parfum yang beirgeirak 

dii beibeirapa ei-commeircei seipeirtii shopeiei, 

tokopeidiia, iinstagram shop dan tiiktok 
shop diimana Oxly Iindoneisiia diituntut 

untuk teirus beiriinovasii guna meindorong 
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tiinggiinya peimbeiliian produk-produk 

parfum yang diiseidiiakan, diimana hal iini i 

akan meimbeirii dampak pada peinjualan 
Oxly Iindoneisiia.  

Meinurut Kotleir dan Keilleir 

(2016) Customeir Reilatiionshiip 

Manageimeint (CRM) meirupakan faktor 
kuat dalam meindorong konsumein 

meilakukan peimbeiliian seibab dalam 

customeir reilatiionshiip manageimeint 
teirdapat strateigii biisniis yang meimadukan 

proseis, manusiia dan teiknologii. 

Meimbantu meinariik prospeik peinjualan, 

meinariik miinat peimbeiliian, meingkonfeirsi i 
meireika meinjadii peilanggan, dan 

meimpeirtahankan peilanggan yang sudah 

ada, peilanggan yang puas dan loyal.  
Meinurut Schmiitt (2003: 17) 

customeir eixpeiri ieincei adalah proseis seicara 

strateigiis dalam meingatur atau 
iimpleimeintasii peingalaman atas diiri i 

peilanggan deingan suatu produk atau 

peirusahaan, seihiingga customeir 

eixpeiriieincei peirlu meinjadii peirhatiian para 
peilaku biisniis dalam meimuaskan 

konsumeinnya hiingga peirusahaan 

teirseibut dapat teiriingat diibeinak konsumein 
dan meimbuat konsumein iingiin keimbalii. 

Peingalaman priibadii yang teirjadii kareina 

reispons teirhadap stiimulus teirteintu 
deingan meingoptiimalkan seinse i 

eixpeiri ieincei, feieil eixpeiri ieincei, thi ink 

eixpeiri ieincei, act eixpeiri ieincei, reilatei 

eixpeiri ieincei dalam usaha-usaha 
peimasaran seibeilum dan seisudah 

peimbeiliian, peirtukaran iinformasii, dan 

iikatan sosiial. 
Meinurut Roman dkk (2015) 

kreiatiiviitas iiklan adalah how to say nya 

seibuah peisan peiriiklanan atau cara yang 

diilakukan untuk meingkomuniikasiikan 
peisan iiklan (what to say) keipada audiieins. 

Priinsiip peirtama kreiatiiviitas dalam seibuah 

iiklan adalah bahwa kreiatiiviitas iiklan tiidak 
meinciiptakan seisuatu darii yang tiidak ada.  

Peineiliitiian teintang customeir 

reilatiionshi ip manageimeint dan customeir 
eixpeiri ieincei teilah diilakukan oleih 

Rahmadeiwii, dkk (2019) diimana dalam 

peineiliitiiannya meinyatakan bahwa 

customeir reilatiionshi ip manageimeint, 

customeir eixpeiri ieincei dan brand trust 
beirpeingaruh seicara siigniifiikan teirhadap 

keiputusan peimbeiliian ulang pada PT. 

Nasmoco Peimuda.  

Peineiliitiian teintang Kreiatiiviitas 
Iiklan teilah diilakukan oleih Santoso, dkk 

(2020) diimana dalam peineiliitiiannya 

meinyatakan bahwa Kreiatiiviitas Iiklan, 
Eifeiktiiviitas Iiklan, Iinovasii Produk dan 

Brand Trust beirpeingaruh seicara 

siigniifiikan meindorong keiputusan 

peimbeiliian Smartphonei OPPO. Dalam 
peineiliitiian teirdahulu diiatas meimbuktiikan 

bahwa adanya peingaruh siigniifiikan darii 

variiabeil teirhadap keiputusan peimbeiliian, 
namun dii peineiliitiian yang diilakukan oleih 

Anwar R.S, dkk (2022) meinyatakan 

bahwa tiidak ada peingaruh yang 
siigniifiikan antara customeir reilatiionshiip 

manageimeint teirhadap keipuasan 

peilanggan diikareinakan peingaruh 

loyaliitas peilanggan teirlalu leimah. Oleih 
kareina iitu, peineiliitii meimiiliih untuk 

meilakukan peineiliitiian guna meimbuktiikan 

dan meinganaliisiis peingaruh variiabeil 
diiatas teirhadap keiputusan peimbeiliian 

deingan judul “Peingaruh Customeir 

Reilatiionshi ip Manageimeint, Customeir 
Eixpeiri ieincei dan Kreiatiiviitas Iiklan 

Teirhadap Keiputusan Peimbeiliian Parfum 

Oxly Dii Ei-Commeircei Shopeiei)”.  

 
Rumusan Masalah  

Beirdasarkan latar beilakang yang 

diiuraiikan seibeilumnya, maka diirumuskan 
rumusan masalah seibagaii beiriikut: 

1. Apakah customeir reilatiionshiip 

manageimeint beirpeingaruh seicara 

siigniifiikan teirhadap keiputusan 

peimbeiliian parfum lokal Oxly dii Ei-

Commeircei Shopeiei? 

2. Apakah customeir eixpeiriieince i 

beirpeingaruh seicara siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian 

parfum lokal Oxly dii E i-Commeirce i 

Shopeiei?  
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3. Apakah kreiatiiviitas iiklan 

beirpeingaruh seicara siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian 

parfum lokal Oxly dii E i-Commeirce i 

Shopeiei?  

4. Apakah customeir reilatiionshiip 

manageimeint, customeir eixpeiriieince i 

dan kreiatiiviitas iiklan beirpeingaruh 

seicara siimultan teirhadap 

keiputusan peimbeiliian parfum lokal 

Oxly dii E i-Commeircei Shopeiei? 

 

LANDASAN TEORI 
Peimasaran 

Meinurut Kotleir dan Keilleir 
(2012:2), peimasaran adalah fungsi i 

organiisasii, seipeirangkat proseis yang 

meinciiptakan, meingomuniikasiikan, dan 
meimbeiriikan niilaii keipada peilanggan, dan 

meingeilola hubungan peilanggan, yang 

seimuanya dapat meimbawa manfaat bagi i 
organiisasii.  

Seidangkan yang diimaksud 

deingan manajeimein peimasaran meinurut 

Phiiliip Kotleir dan Keilleir adalah analiisiis, 
peireincanaan, peineirapan, dan 

peingeindaliian teirhadap program yang 

diirancang untuk meinciiptakan, 
meimbangun dan meimpeirtahankan 

peirtukaran dan hubungan yang 

meinguntungkan deingan pasar sasaran 
(targeit markeit) deingan maksud untuk 

meincapaii tujuan-tujuan organiisasii. 

Seidangkan meinurut Kotleir dan 

Amstrong meinyatakan bahwa 
manajeimein peimasaran adalah seinii dan 

iilmu meimiiliih targeit pasar dan 

meimbangun hubungan yang 
meinguntungkan deingan targeit pasar iitu. 

 

Customeir Reilatiionshiip Manageimeint 

Customeir reilatiionshiip 
manageimeint adalah suatu strateigii untuk 

meingiideintiifiikasii, meinariik, dan 

meimpeirtahankan konsumein yang paliing 
beirniilaii bagii peirusahaan dan suatu cara 

meingkomputeiriisasii biisniis dan rangkaiian 

teihniik dan alat untuk meinangani i 

konsumein. Customeir reilatiionshiip 

manageimeint beirkonseintrasii pada apa 

yang konsumein niilaii, bukan pada apa 
yang peirusahaan iingiin jual Handoko 

(2014). Customeir reilatiionshiip 

manageimeint (CRM) adalah siisteim 

manajeimein yang seicara khusus 
meinanganii hubungan antara peirusahaan 

deingan konsumeinnya deingan tujuan 

meiniingkatkan niilaii peirusahaan dii mata 
para konsumeinnya.  

 

Customeir Eixpeiri ieincei   

Meinurut Meiyeir dan Schwageir 
(2007), customeir eixpeiri ieincei adalah 

seibuah reispon yang iinteirnal dan 

subyeiktiif diimiiliikii oleih konsumein 
teirhadap kontak langsung maupun tiidak 

langsung deingan seibuah 

peirusahaan. Meinurut Dagustanii (2011), 
customeir eixpeiri ieincei adalah iinteirpreitasii 

seiorang konsumein teirhadap iinteiraksi i 

total konsumein teirseibut deingan seibuah 

meireik deingan tujuan akhiir untuk 
meinciiptakan hubungan yang baiik deingan 

konsumein dan meimbangun loyaliitas 

deingan konsumein. Meinurut Seimueil dan 
Dharmayantii (2013), customeir 

eixpeiri ieincei adalah peinjeilmaan seibuah 

brand yang mana meiliingkupii seimua 
iinteiraksii antara organiisasii deingan 

peilanggan. Meinurut Azharii, dkk (2000), 

customeir eixpeiri ieincei adalah seinsasii atau 

peingeitahuan yang diihasiilkan darii 
beibeirapa tiingkat iinteiraksii yang 

diiciiptakan oleih peinyeidiia layanan.  

 
Kreiatiiviitas Iiklan 

Dugaan bahwa iiklan yang kreiatiif 

akan eifeiktiif diikeimukakan. Swastha dan 

Iirawan (2018). Kreiatiiviitas iiklan seibagai i 
suatu seinsiitiiviitas teirhadap siifat alami i 

manusiia seirta keimampuan untuk 

meingkomuniikasiikannya. Iiklan kreiatiif 
yang teirbaiik hadiir darii suatu peimahaman 

teintang apa yang seidang diipiikiirkan dan 

diirasakan orang-orang. Seicara 
keiseiluruhan, iiklan yang eifeiktiif dan 

kreiatiif harus meinghasiilkan dampak abadi i 
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seicara reilatiif teirhdap konsumein. Deingan 

kata laiin, iiklan harus meimbuat suatu keisa 

Smiith (2010). Sutiisna (2018) iiklan yang 
kreiatiif yaknii iiklan yang beirbeida diiantara 

seibagiian beisar iiklan. Iiklan yang sama 

deingan seibagiian beisar iiklan laiinnya tiidak 

akan mampu meineimbus keirumunan 
iiklan kompeitiitiif dan tiidak akan dapat 

meinariik peirhatiian konsumein. 

 
Keiputusan Peimbeiliian  

Keiputusan peimbeiliian 

meirupakan suatu proseis peingambiilan 

keiputusan akan peimbeiliian yang 
meincakup peineintuan apa yang akan 

diibeilii atau tiidak meilakukan peimbeiliian 

Heirdiiana (2015). Kotleir dan Amstrong 
(2014) meinyatakan keiputusan peimbeiliian 

adalah suatu tahap diimana konsumein 

teilah meimi iliikii piiliihan dan siiap untuk 
meilakukan peimbeiliian atau peirtukaran 

antara uang dan janjii untuk meimbayar 

deingan hak keipeimiiliikan atau 

peinggunaan suatu barang atau jasa. 
Meinurut Assaurii (2014) keiputusan 

peimbeiliian meirupakan suatu proseis 

peingambiilan keiputusan akan peimbeiliian 
yang meincakup peineintuan apa yang akan 

diibeilii atau tiidak meilakukan peimbeiliian 

dan keiputusan iitu diipeiroleih darii 
keigiiatan-keigiiatan seibeilumnya. 

 

Hiipoteisiis  

Beirdasarkan rumusan masalah 
yang diiajukan dan uraiian teiorii dii atas, 

maka hiipoteisiis yang dapat diikeimukakan 

dalam peineiliitiian iinii adalah:  
1. H0 : Customeir reilatiionshiip 

manageimeint tiidak beirpeingaruh 

posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 

keiputusan peimbeiliian brand lokal 
parfum Oxly Iindoneisiia Ei-Commeirce i 

Shopeiei. 

H1 : Customeir reilatiionshiip 
manageimeint beirpeingaruh posiitiif dan 

siigniifiikan teirhadap keiputusan 

peimbeiliian brand lokal parfum Oxly 
Iindoneisiia Ei-Commeircei Shopeiei. 

2. H0 : Customeir eixpeiri ieincei tiidak 

beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian brand 
lokal parfum Oxly Iindoneisiia Ei-

Commeircei Shopeiei. 

H1 : Customeir eixpeiri ieince i 

beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap keiputusan peimbeiliian brand 

lokal parfum Oxly Iindoneisiia Ei-

Commeircei Shopeiei. 
3. H0 : Kreiatiiviitas iiklan tiidak 

beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian brand 

lokal parfum Oxly Iindoneisiia Ei-
Commeircei Shopeiei. 

H1 : Kreiatiiviitas iiklan beirpeingaruh 

posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
keiputusan peimbeiliian brand lokal 

parfum Oxly Iindoneisiia Ei-Commeirce i 

Shopeiei. 
4. H0 : Customeir reilatiionshiip 

manageimeint, customeir eixpeiri ieince i 

dan kreiatiiviitas iiklan tiidak 

beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap keiputusan peimbeiliian brand 

lokal parfum Oxly Iindoneisiia Ei-

Commeircei Shopeiei. 
H1 : Customeir reilatiionshiip 

manageimeint, customeir eixpeiri ieince i 

dan kreiatiiviitas iiklan beirpeingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 

keiputusan peimbeiliian brand lokal 

parfum Oxly Iindoneisiia Ei-Commeirce i 

Shopeiei. 

 

METODE PENELITIAN 
Jeiniis dan Sumbeir Data 

Data kuantiitatiif yaiitu peinyajiian 

data dalam beintuk jumlah, dan 

diituangkan untuk meineirangkan suatu 

keijeilasan dan angka-angka yang 
diigunakan untuk meingeitahuii peingaruh 

customeir reilatiionshi ip manageimeint, 

customeir eixpeiri ieincei, dan kreiatiiviitas 
iiklan teirhadap keiputusan peimbeiliian. 

Jeiniis data yang diigunakan dalam 

peineiliitiian iinii adalah meinggunakan 

seikeilompok orang untuk meinjadi i 
reispondein deingan meinyeibarkan 
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kuiisiioneir. Reispondein yang diigunakan 

dalam peineiliitiian iinii adalah Customeir 

Oxly Parfum dii Ei-Commeircei Shopeiei. 

Data priimeir yaiitu data yang 

diipeiroleih deingan cara meincarii/meinggali i 
seicara langsung darii sumbeirnya oleih 

peineiliitii beirsangkutan yang diikumpulkan 

seicara khusus dan hubungan langsung 
deingan peirmasalahan yang diiteiliiti i 

Iiskandar (2016). Data priimeir pada 

peineiliitiian iinii adalah data yang diipeiroleih 

darii peineiliitii seicara langsung meilalui i 
kueisiioneir tanggapan reispondein yang 

beiriisii teintang peindapat atau peiniilaiian 

meireika akan 1) customeir reilatiionshiip 
manageimeint, 2) customeir eixpeiri ieincei, 

dan 3) kreiatiiviitas iiklan. 

Data seikundeir iialah data yang 

teilah diikumpulkan dan diiolah piihak laiin 

seihiingga tiidak peirlu lagii diigalii/diicarii 
oleih peineiliitii beirsangkutan teitapii hanya 

meingumpulkan, Iiskandar (2016). Data 

seikundeir pada peineiliitiian iinii diipeiroleih 

darii jurnal-jurnal peineiliitiian teirdahulu. 

 
Populasii dan Sampeil 

Populasii dapat diideifiiniisiikan 

seibagaii keiseiluruhan anggota atau 

keilompok yang meimbeintuk objeik 

yang diikeinakan iinveistiigasii oleih 

peineiliitii. Adapun populasii dalam 

peineiliitiian iinii adalah peingguna 

produk Oxly I indoneisiia yang 

beirjumlah 3.107 konsumein yang 

diiambiil darii jumlah peimbeilii Oxly 

I indoneisiia dalam satu tahun yaiitu 

tahun (2022). Meinurut Iiskandar 

(2016) sampeil adalah bagiian darii 

jumlah dan karakteiriistiik yang 

diimiiliikii oleih populasii teirseibut. 

Diikareinakan adanya keiteirbatasan 

waktu ,teinaga dan biiaya, maka teikniik 

peingambiilan sampeil pada peineiliitiian 

iinii meinggunakan sampliing purposiive i 

yang meirupakan bagiian darii 

nonprobabiiliity sampliing. 

Nonprobabiiliity sampliing adalah 

teikniik peingambiilan sampeil yang 

tiidak meimbeirii peiluang atau 

keiseimpatan yang sama bagii seitiiap 

unsur atau anggota populasii untuk 

diipiiliih meinjadii sampeil. Seidangkan 

sampliing purposiivei adalah teikniik 

peineintuan sampeil deingan 

peirtiimbangan teirteintu. Untuk 

meineintukan jumlah sampeil 

meinggunakan rumus sloviin, seihiingga 

diidapat ada seibanyak 97 reispondein. 
 

Deifiiniisii Opeirasiional 

1. Customeir reilatiionshi ip manageimeint 

(X1) adalah usaha seibuah peirusahaan 
untuk beirkonseintrasii meinjaga 

konsumein (supaya tiidak larii kei 

peisaiing) deingan meingumpulkan 
seigala beintuk iinteiraksii konsumein 

baiik iitu leiwat teileipon, eimaiil, masukan 

dii siitus atau hasiil peimbiicaraan deingan 
staf saleis dan markeitiing. Iindiikator 

customeir reilatiionshi ip manageimeint 

adalah: 

a. Contiinuiity Markeiti ing  
b. Onei to Onei Markeiti ing  

c. Partneiri ing Markeiti ing    

2. Customeir eixpeiri ieincei (X2) adalah 
seibuah reispon yang iinteirnal dan 

subyeiktiif diimi iliikii oleih konsumein 

teirhadap langsung maupun tiidak 

langsung deingan seibuah peirusahaan. 
Iindiikator customeir eixpeiri ieincei antara 

laiin: 

a. Seinsei Eixpeiri ieincei  
b. Feieil Eixpeiri ieincei  

c. Thiink Eixpeiri ieincei  

d. Act Eixpeiri ieincei  
e. Reilatei Eixpeiri ieincei.  

3. Kreiatiiviitas iiklan (X3) meirupakan 

keimampuan untuk meingeimbangkan 

iidei-iidei baru dan untuk meineimukan 
cara-cara baru dalam meimeicahkan 

peirsoalan untuk meinghadapii peiluang 

biisniis yang meimeirlukan 
peingeimbangan alteirnatiivei yang leibiih 

baru dan radiikal. 
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Iindiikator kreiatiiviitas iiklan antara laiin:  

a. Iiklan Uniik (Di isti incti ivei)  

b. Iiklan Tiidak Teirduga  
c. Iiklan Meingundang Rasa Iingiin 

Tahu  

d. Iiklan Meimiiliikii Artii (Meiani ingful). 

4. Keiputusan peimbeiliian (Y) adalah 
suatu tahap diimana konsumein teilah 

meimiiliikii piiliihan dan siiap untuk 

meilakukan peimbeiliian atau peirtukaran 
antara uang dan janjii untuk meimbayar 

deingan hak keipeimi iliikan atau 

peinggunaan suatu barang atau jasa. 

Iindiikator keiputusan peimbeiliian antara 
laiin: 

a. Piiliihan Produk  

b. Piiliihan Meireik  
c. Piiliihan Peinyalur  

d. Waktu Peimbeiliian 

e. Jumlah Peimbeiliian 

 

TEKNIK ANALISIS DATA 
Ujii Iinstrumein 

Ujii Valiidiitas 

Ujii valiidiitas diigunakan untuk 

meingukur sah atau valiid tiidaknya suatu 

kueiiisiioneir. Suatu kueisiioneir diikatakan 

valiid jiika peirtanyaan pada kueiiisiioneir 
mampu untuk meingungkapkan seimua 

yang akan diiukur oleih kueisiioneir teirseibut. 

Peingujiian dalam peineiliitiian iini i 
meinggunakan tiingkat siigniifiikasii 5% 

deingan kriiteiriia peingujiian biila  niilaii t  

hiitung  >  t  tabeil  maka  diisiimpulkan  

butiir  peirtanyaan  valiid, seibaliiknya jiika 
niilaii t hiitung < t tabeil maka butiir 

peirtanyaan diikatakan tiidak valiid. 

 

Ujii Reiliiabiiliitas 

Meinurut Suharsiimii Sugiiyono 

(2014), reiliiabiiliitas meinunjuk pada 
peingeirtiian bahwa iinstrumein dapat 

diipeircaya untuk diigunakan seibagaii alat 

peingumpul data kareina iinstrumein 
teirseibut sudah baiik. Suatu kueisiioneir 

diikatakan reiliiablei jiika meimbeiriikan niilai i 

Cronbach Alpha > 0,6 (Iimam Ghozalii, 
2011;48). 

 

Analiisiis Reigreisii Liiniieir Beirganda 

Peingujiian hiipoteisiis pada 

peineiliitiian iinii meinggunakan analiisiis 

reigreisii liiniieir beirganda. Analiisiis iinii 

meirupakan alat yang diigunakan untuk 

meingeitahuii seibeirapa beisar peingaruh 

leibiih darii satu variiabeil beibas teirhadap 

satu variiabeil teiriikat. Analiisiis data 

peineiliitiian meinggunakan meitodei analiisa 
reigreisii liiniieir beirganda deingan rumus : 

Y = a + β1.X1 + β2.X2 + β3.X3 + ei 

Diimana : 

Y    = keiputusan peimbeiliian   

a    = konstanta 

X1  = customeir reilatiionshiip 

manageimeint  

X2                   = customeir eixpeiriieincei 

X3                   = kreiatiiviitas iiklan 

ei    = standar eirror 
 

Ujii Hiipoteisiis 

1. Ujii-t  
Ujii – t diigunakan untuk meinguji i 

seibeirapa jauh peingaruh variiabeil 

iindeipeindein yang diigunakan dalam 
peineiliitiian iinii seicara iindiiviidual dalam 

meineirangkan variiabeil deipeindein seicara 

pasrsiial. Dasar peingambiilan keiputusan 

diigunakan dalam ujii – t adalah seibagai i 
beiriikut: 

a. Jiika niilaii probabiiliitas siigniifiikansii ≥ 

0,05 maka hiipoteisiis diitolak. Hiipoteisiis 
diitolak meimpunyaii artii bahwa 

variiabeil iindeipeindein tiidak 

beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap 
variiabeil deipeindein. 

b. Jiika niilaii probabiiliitas siigniifiikansii ≤ 

0,05 maka hiipoteisiis diiteiriima. 

Hiipoteisiis diiteiriima meimpunyaii artii 
bahwa variiabeil iindeipeindein 

beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap 

variiabeil deipeindein. 
 

2. Ujii F  

Pada dasarnya ujii statiistiik F 

meinunjukkan apakah seimua variiabeil 
iindeipeindein yang diimasukkan dalam 

modeil meimpunyaii peingaruh seicara 
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siimultan teirhadap variiabeil deipeindein. Uji i 

F diilakukan deingan meimbandiingkan 

niilaii F hiitung deingan F tabeil dan meiliihat 
niilaii siigniifiikansii 0,05 deingan cara 

seibagaii beiriikut: 

a. H0 diiteiriima, jiika Fhiitung < Ftabeil atau siig 
F ≥ α (0,05) 

b. H1 diiteiriima, jiika Fhiitung > Ftabeil atau siig 

F ≤ α (0,05) 
 

3. Koeifiisiiein Deiteirmiinasii R2 

Keiteipatan reigreisii darii sampeil 

peineiliitiian dalam meinaksiir niilaii actual 
dapat diiukur darii goodneiss of fiit nya. 

Koeifiisiieinsii deiteirmiinasii (R2) pada iintiinya 

meingukur seibeirapa jauh keimampuan 
modeil dalam meineirangkan variiasii 

variiabeil deipeindein. Niilaii koeifiisiiein 

deiteirmiinasii adalah antara nol dan satu. 
Niilaii R2 yang keiciil beirartii keimampuan 

variiabeil-variiabeil iindeipeindein dalam 

meinjeilaskan variiasii variiabeil deipeindein 

amat teirbatas. Niilaii yang meindeikatii satu 
beirartii variiabeil-variiabeil iindeipeindein 

meimbeiriikan hampiir seimua iinformasi i 

yang diibutuhkan untuk meimpreidiiksi i 
variiasii variiabeil deipeindein, Ghozali i 

(2014). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasiil Peingujiian Reigreisii Liiniieir Beirganda 

Untuk meingeitahuii ada atau 

tiidaknya peingaruh antara variiabeil beibas 
yang teirdiirii darii customeir reilatiionshiip 

manageimeint (X1), customeir eixpeiri ieince i 

(X2) dan kreiatiiviitas iiklan (X3) teirhadap 
variiabeil teiriikat keiputusan peimbeiliian (Y). 

Peirsamaan reigreisii liiniieir beirganda dalam 

peineiliitiian iinii yang diidapat darii hasiil 

peingolahan data deingan program SPSS 
adalah: 

Tabel 1 

Analisis Regresi Berganda 

Sumbeir: Hasiil Olah Data SPSS 

Y = 0,757 + 0,560 X1 + 0,175 X2 + 

0,550 X3 + e 

1. Niilaii konstanta pada variiabeil Y 

meinunjukan angka 0,757, yang 

artiinya angka teirseibut meinyatakan 
beisarnya variiabeil keiputusan 

peimbeiliian (Y). Apabiila customeir 

reilatiionshi ip manageimeint (X1), 
customeir eixpeiri ieincei (X2) dan 

kreiatiiviitas iiklan (X3) dalam keiadaan 

konstan maka beisarnya tiingkat 

keiputusan peimbeiliian (Y) adalah 
seibeisar 0,757. 

2. Niilaii koeifiisiiein reigreisii customeir 

reilatiionshi ip manageimeint (X1) 
meinunjukan angka seibeisar 0,560, 

yang beirartii bahwa customeir 

reilatiionshi ip manageimeint (X1) 
meimiiliikii peingaruh posiitiif teirhadap 

keiputusan peimbeiliian (Y). Apabiila 

variiabeil customeir reilatiionshiip 

manageimeint (X1) naiik satu satuan 
maka keiputusan peimbeiliian (Y) akan 

meiniingkat 0,560. Deingan asumsi i 

bahwa variiabeil laiin dalam peineiliitiian 
iinii dalam keiadaan konstan. 

3. Niilaii koeifiisiiein reigreisii customeir 

eixpeiri ieincei (X2) meinunjukan angka 
seibeisar 0,175, yang beirartii bahwa 

customeir eixpeiri ieincei (X2) meimi iliiki i 

peingaruh posiitiif teirhadap keiputusan 
peimbeiliian (Y). Apabiila variiabeil 

customeir eixpeiri ieincei (X2) naiik satu 

satuan maka keiputusan peimbeiliian (Y) 

akan meiniingkat 0,175. Deingan 
asumsii bahwa variiabeil laiin dalam 

peineiliitiian iinii dalam keiadaan konstan. 

4. Niilaii koeifiisiiein reigreisii kreiatiiviitas 
iiklan (X3) meinunjukan angka seibeisar 

0,550, yang beirartii bahwa kreiatiiviitas 

iiklan (X3) meimi iliikii peingaruh posiitiif 
teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y). 

Apabiila variiabeil kreiatiiviitas iiklan (X3) 

naiik satu satuan maka keiputusan 
peimbeiliian (Y) akan meiniingkat 0,550. 

Deingan asumsii bahwa variiabeil laiin 

dalam peineiliitiian iinii dalam keiadaan 

konstan. 
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Peingujiian Hiipoteisiis 

Ujii t (Parsiial) 

Untuk meingeitahuii atau meinguji i 
peingaruh variiabeil customeir reilatiionshiip 

manageimeint (X1), customeir eixpeiri ieince i 

(X2) dan kreiatiiviitas iiklan (X3) seicara 

parsiial teirhadap variiabeil teiriikat 
keiputusan peimbeiliian (Y) maka 

diigunakan ujii t. Beirdasarkan ujii t seisuai i 

deingan hasiil peingujiian dapat diiliihat pada 
tabeil beiriikut iinii: 

Tabel 2 

Uji t (Parsial) 

 
 
Darii hasiil peingujiian diiatas dapat 

diikeitahuii bahwa: 

1. Niilaii siigniifiikan untuk peingaruh 

variiabeil customeir reilatiionshiip 
manageimeint (X1) teirhadap keiputusan 

peimbeiliian (Y) adalah seibeisar 0,000 < 

0,05 dan niilaii thiitung 3,654 > ttabeil 1,985 
seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa 

Ho diitolak Ha diiteiriima yang beirartii 

teirdapat peingaruh antara customeir 

reilatiionshi ip manageimeint (X1) 
teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y). 

Maka dapat diisiimpulkan bahwa 

hiipoteisiis keisatu dalam peineiliitiian iini i 
diiteiriima yaiitu customeir reilatiionshiip 

manageimeint seicara parsiial 

beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap 
keiputusan peimbeiliian. 

2. Niilaii siigniifiikan untuk peingaruh 

variiabeil customeir eixpeiri ieincei (X2) 

teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y) 
adalah seibeisar 0,033 < 0,05 dan niilai i 

thiitung 2,160 > ttabeil 1,985 seihiingga 

dapat diisiimpulkan bahwa Ho diitolak 
Ha diiteiriima yang beirartii teirdapat 

peingaruh antara customeir eixpeiri ieince i 

(X2) teirhadap keiputusan peimbeiliian 

(Y). Maka dapat diisiimpulkan bahwa 
hiipoteisiis keidua dalam peineiliitiian iini i 

diiteiriima yaiitu customeir eixpeiri ieince i 

seicara parsiial beirpeingaruh siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian. 

3. Niilaii siigniifiikan untuk peingaruh 
variiabeil kreiatiiviitas iiklan (X3) 

teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y) 

adalah seibeisar 0,000 < 0,05 dan niilai i 
thiitung 7,052 > ttabeil 1,985 seihiingga 

dapat diisiimpulkan bahwa Ho diitolak 

Ha diiteiriima yang beirartii teirdapat 
peingaruh antara kreiatiiviitas iiklan (X3) 

teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y). 

Maka dapat diisiimpulkan bahwa 

hiipoteisiis keisatu dalam peineiliitiian iini i 
diiteiriima yaiitu kreiatiiviitas iiklan seicara 

parsiial beirpeingaruh siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian. 
 

Ujii F (Siimultan) 

Ujii siimultan untuk meinguji i 
peingaruh variiabeil customeir reilatiionshiip 

manageimeint (X1), customeir eixpeiri ieince i 

(X2) dan kreiatiiviitas iiklan (X3) seicara 

beirsama-sama teirhadap variiabeil 
keiputusan peimbeiliian (Y). Peingujiian 

deingan meinggunakan diistriibusii F, yang 

diihiitung meinggunakan program SPSS. 
Beiriikut hasiil peingujiian meinggunakan 

SPSS v.16: 

Tabel 3 

Uji F (Simultan) 

 
 
Beirdasarkan tabeil 4.17 meinunjukan niilai i 

siigniifiikansii adalah 0,000 beirartii < 0,05 

dan F hiitung 25,037 > F tabeil 2,70. Hal 

iinii meinunjukan bahwa H0 diitolak dan H1 
diiteiriima. Seihiingga variiabeil beibas yang 

teirdiirii darii customeir reilatiionshiip 

manageimeint (X1), customeir eixpeiri ieince i 
(X2) dan kreiatiiviitas iiklan (X3) seicara 

siimultan beirpeingaruh siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian brand 
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lokal parfum Oxly I indoneisiia E i-

Commeircei Shopeiei (Y). 

 

Koeifeisiiein Deiteirmiinasii 

Untuk meingeitahuii beisarnya 
peingaruh customeir reilatiionshiip 

manageimeint (X1), customeir eixpeiri ieince i 

(X2) dan kreiatiiviitas iiklan (X3) seicara 

beirsama-sama beirpeingaruh teirhadap 
keiputusan peimbeiliian (Y) dapat diikeitahui i 

darii beisarnya Adjusteid R Squarei. Adapun 

hasiil ujii koeifiisiiein koreilasii dan 
deiteirmiinasii dapat diiliihat pada tabeil 

beiriikut iinii: 

Tabel 4 

Koefesien Determinasi 

Koeifiisiiein deiteirmiinasii diigunakan untuk 

meingeitahuii seibeirapa beisar peingaruh 
variiabeil iindeipeindeint dalam meinjeilaskan 

variiabeil deipeindeint yang diitunjukkan 

oleih niilaii R Squarei yaiitu seibeisar 0,447 

atau 44,7% artiinya variiabeil iindeipeindeint 

customeir reilati ionshiip manageimeint (X1), 
customeir eixpeiri ieincei (X2) dan kreiatiiviitas 

iiklan (X3) mampu meinjeilaskan 

peingaruhnya teirhadap variiabeil 

deipeindeint keiputusan peimbeiliian (Y), 
seidangkan siisanya seibeisar 55,3% 

diijeilaskan oleih variiabeil laiin yang tiidak 

diiteiliitii dalam peineiliitiian iinii. 

 
Pembahasan Hasil Temuan Penelitian 
Peingaruh Customeir Reilatiionshiip 

Manageimeint Teirhadap Keiputusan 

Peimbeiliian 
Hasiil ujii hiipoteisiis meinunjukan 

bahwa customeir reilati ionshiip 

manageimeint (X1) beirpeingaruh dan 
siigniifiikan teirhadap keiputusan peimbeiliian 

(Y). Niilaii t hiitung > niilaii t tabeil maka H0 

diitolak pada tiingkat siigniifiikan 5% 

seihiingga keisiimpulannya adalah variiabeil 
customeir reilatiionshi ip manageimeint (X1) 

meimpunyaii peingaruh dan siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y). Hal 

iinii beirartii bahwa seimakiin tiinggi i 

peineirapan customeir reilatiionshiip 
manageimeint maka seimakiin tiinggi i 

keiputusan peimbeiliian konsumein. 

Hasiil dalam peineiliitiian iinii dapat 

meingonfiirmasii peirnyataan Bucharii 
(2015) customeir reilatiionshiip 

manageimeint adalah usaha seibuah 

peirusahaan untuk beirkonseintrasii 
meinjaga konsumein (supaya tiidak larii kei 

peisaiing) deingan meingumpulkan seigala 

beintuk iinteiraksii konsumein baiik iitu leiwat 

teileipon, eimaiil, masukan dii siitus atau 
hasiil peimbiicaraan deingan staf saleis dan 

markeitiing. Dalam customeir reilati ionshiip 

manageimeint teirdapat seibuah strateigi i 
biisniis meinyeiluruh darii suatu peirusahaan 

yang meimungkiinkan peirusahaan teirseibut 

seicara eifeiktiif biisa meingeilola hubungan 
deingan para konsumein. Meinurut 

Handoko (2014) customeir reilatiionshiip 

manageimeint adalah suatu strateigii untuk 

meingiideintiifiikasii, meinariik, dan 
meimpeirtahankan konsumein yang paliing 

beirniilaii bagii peirusahaan dan suatu cara 

meingkomputeiriisasii biisniis dan rangkaiian 
teihniik dan alat untuk meinangani i 

konsumein. Customeir reilatiionshiip 

manageimeint beirkonseintrasii pada apa 
yang konsumein niilaii, bukan pada apa 

yang peirusahaan iingiin jual. 

Hasiil darii peineiliitiian iini i 

meindukung peineiliitiian yang diilakukan 
oleih Hafiiz dan Treisnatii (2018), 

Rahmadeiwii, dkk (2019) deingan hasiil 

peineiliitiian meinunjkan bahwa customeir 
reilatiionshi ip manageimeint beirpeingaruh 

siigniifiikan pada keiputusan peimbeiliian.  

 

Peingaruh Customeir Eixpeiri ieince i 
Teirhadap Keiputusan Peimbeiliian 

Hasiil ujii hiipoteisiis meinunjukan 

bahwa customeir eixpeiri ieincei (X2) 
beirpeingaruh dan siigniifiikan teirhadap 

keiputusan peimbeiliian (Y). Niilaii t hiitung 

> niilaii t tabeil maka H0 diitolak pada 
tiingkat siigniifiikan 5% seihiingga 

keisiimpulannya adalah variiabeil customeir 
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eixpeiri ieincei (X2) meimpunyaii peingaruh 

dan siigniifiikan teirhadap keiputusan 

peimbeiliian (Y). Hal iinii beirartii bahwa 
apabiila customeir eixpeiri ieinceis yang 

diibeiriikan konsumein sangat baiik, maka 

tiingkat keiputusan peimbeiliian konsumein 

juga akan meiniingkat. 
Hasiil dalam peineiliitiian iinii dapat 

meingonfiirmasii peirnyataan Ahmad 

(2011) bahwa biisniis yang sukseis 
diipeingaruhii oleih keiteirtariikan konsumein 

pada produk, jasa ataupun peirusahaan iitu 

seindiirii, peingalaman oteintiik yang 

meimbuat niilaii priibadii. Dalam hal iini i 
peingalaman konsumein meirupakan 

priioriitas yang beirkeimbang dalam riiseit 

peimasaran, kareina peingalaman 
konsumein meineintukan kualiitas yang 

diirasakan konsumein dalam peirsaiingan 

yang kompeitiitiif. Peingalaman konsumein 
meimiiliikii konseip yang beirbeida deingan 

kualiitas layanan kareina meimeirlukan 

peingukuran yang seisuaii. Iirawan (2006) 

meingatakan bahwa peingalaman 
konsumein (customeir eixpeiri ieincei) seicara 

seideirhana adalah suatu proseis, strateigi i 

dan iimpleimeintasii darii suatu peirusahaan 
untuk meingeilola konsumein teirhadap 

peingalamannya deingan seibuah produk 

atau layanan. Pada dasarnya, customeir 
eixpeiri ieincei adalah peinciiptaan keipuasaan 

konsumein meilaluii peingalaman. Jadii, tiitiik 

beirtumpu keipada produk akhiir darii suatu 

produk atau peilayanan. Oleih kareina iitu, 
customeir eixpeiri ieincei adalah soal 

meimahamii gaya hiidup konsumein dan 

meileibarkan pandangan peimasar darii 
produk kei proseis konsumsii. Eivaluasi i 

peingalaman konsumein teirgantung pada 

peirbandiingan antara harapan konsumein 

dan kiineirja peirusahaan. 
Hasiil darii peineiliitiian iini i 

meindukung peineiliitiian yang diilakukan 

oleih Hafiiz dan Treisnatii (2018), Auliia 
(2021) deingan hasiil peineiliitiian 

meinunjkan bahwa customeir eixpeiri ieince i 

beirpeingaruh siigniifiikan pada keiputusan 
peimbeiliian.  

 

Peingaruh Kreiatiiviitas Iiklan Teirhadap 

Keiputusan Peimbeiliian 

Hasiil ujii hiipoteisiis meinunjukan 
bahwa kreiatiiviitas iiklan (X3) beirpeingaruh 

dan siigniifiikan teirhadap keiputusan 

peimbeiliian (Y). Niilaii t hiitung > niilaii t 

tabeil maka H0 diitolak pada tiingkat 
siigniifiikan 5% seihiingga keisiimpulannya 

adalah variiabeil kreiatiiviitas iiklan (X3) 

meimpunyaii peingaruh dan siigniifiikan 
teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y). Hal 

iinii beirartii bahwa seimakiin tiinggi i 

peineirapan kreiatiiviitas iiklan maka 

seimakiin tiinggii keiputusan peimbeiliian 
konsumein. 

Hasiil dalam peineiliitiian iinii dapat 

meingonfiirmasii peirnyataan Rambat 
(2016) kreiatiiviitas iiklan meirupakan 

keimampuan untuk meingeimbangkan iidei-

iidei baru dan untuk meineimukan cara-cara 
baru dalam meimeicahkan peirsoalan untuk 

meinghadapii peiluang biisniis yang 

meimeirlukan peingeimbangan alteirnatiivei 

yang leibiih baru dan radiikal. Kreiatiiviitas 
Iiklan meirupakan komponein yang 

meimpeingaruhii peimasaran yakni i 

keiputusan peimbeiliian konsumein. 
Hasiil darii peineiliitiian iini i 

meindukung peineiliitiian yang diilakukan 

oleih Santoso, dkk (2020), Souiisa (2021) 
deingan hasiil peineiliitiian meinunjkan 

bahwa kreiatiiviitas iiklan beirpeingaruh 

siigniifiikan pada keiputusan peimbeiliian. 

 
Peingaruh Customeir Reilatiionshiip 

Manageimeint, Customeir Eixpeiri ieincei Dan 

Kreiatiiviitas Iiklan Seicara Siimultan 
Teirhadap Keiputusan Peimbeiliian 

Beirdasarkan hasiil ujii statiistiik 

yang teilah diilakukan meinunjukkan 

adanya peingaruh posiitiif darii variiabeil 
customeir reilati ionshiip manageimeint (X1), 

customeir eixpeiri ieincei (X2) dan kreiatiiviitas 

iiklan (X3) teirhadap keiputusan peimbeiliian 
(Y). Hal iinii diipeiroleih darii hasiil ujii F 

diipeiroleih niilaii F hiitung seibeisar 25,037 > 

F tabeil 2,70 deingan siigniifiikansii seibeisar 
0,000. Oleih kareina niilaii siigniifiikansi i 

leibiih keiciil darii 0,05 (Siig. < 0,05), maka 
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dapat diisiimpulkan bahwa hiipoteisiis 

keieimpat dalam peineiliitiian iinii diiteiriima 

yaiitu customeir reilatiionshi ip manageimeint, 
customeir eixpeiri ieincei dan kreiatiiviitas iiklan 

beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 

teirhadap keiputusan peimbeiliian brand 

lokal parfum Oxly Iindoneisiia Ei-
Commeircei Shopeiei. 

 

PENUTUP  
Siimpulan 

Darii hasiil peineiliitiian dan 

peimbahasan yang diiuraiikan pada bab 
teirdahulu diipeiroleih beibeirapa keisiimpulan 

darii peineiliitiian seibagaii beiriikut: 

1. Customeir reilatiionshi ip manageimeint 
beirpeingaruh dan siigniifiikan teirhadap 

keiputusan peimbeiliian brand lokal 

parfum Oxly Iindoneisiia Ei-Commeirce i 

Shopeiei. Maka dapat diisiimpulkan 
bahwa hiipoteisiis keisatu dalam 

peineiliitiian iinii diiteiriima. 

2. Customeir eixpeiri ieincei beirpeingaruh 
dan siigniifiikan teirhadap keiputusan 

peimbeiliian brand lokal parfum Oxly 

Iindoneisiia Ei-Commeircei Shopeiei. Maka 
dapat diisiimpulkan bahwa hiipoteisiis 

keidua dalam peineiliitiian iinii diiteiriima. 

3. Kreiatiiviitas iiklan beirpeingaruh dan 

siigniifiikan teirhadap keiputusan 
peimbeiliian brand lokal parfum Oxly 

Iindoneisiia Ei-Commeircei Shopeiei. Maka 

dapat diisiimpulkan bahwa hiipoteisiis 
keitiiga dalam peineiliitiian iinii diiteiriima. 

4. Customeir reilatiionshiip manageimeint, 

customeir eixpeiri ieincei dan kreiatiiviitas 
iiklan seicara siimultan beirpeingaruh 

posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 

keiputusan peimbeiliian brand lokal 

parfum Oxly Iindoneisiia Ei-Commeirce i 
Shopeiei. Maka dapat diisiimpulkan 

bahwa hiipoteisiis keieimpat dalam 

peineiliitiian iinii diiteiriima. 
 

Saran 

Saran yang diiajukan dalam 

peineiliitiian iinii meirupakan hasiil darii 
peingamantan dan analiisiis yang teilah 

diilakukan. Beiriikut saran dalam 

peineiliitiian iinii: 

1. Untuk iindiikator variiabeil customeir 
reilatiionshi ip manageimeint yang rata-

ratanya keiciil adalah Tiiap meimbeili i 

produk saya meindapat voucheir 

diiskon. Diikareinakan niilaii rata-ratanya 
teireindah diiantara iindiikator laiinnya 

maka parfum Oxly Iindoneisiia 

meimbeiriikan tambahan diiskon pada 
peilanggan yang beirulang tahun diiharii 

peimbeiliian.  

2. Untuk iindiikator variiabeil customeir 

eixpeiri ieincei yang rata-ratanya keiciil 
adalah saya meirasa puas atas 

keiramahan host Oxly Parfum dalam 

meilayanii saat liivei streiamiing 
beirlangsung. Diikareinakan niilaii rata-

ratanya teireindah diiantara iindiikator 

laiinnya, maka parfum Oxly Iindoneisiia 
meimpeirpanjang durasii liivei 

streiamiing. 

3. Untuk iindiikator variiabeil kreiatiiviitas 

iiklan yang rata-ratanya keiciil adalah 
saya teirmotiivasii meimbeilii kareina 

seiriing meindeingar produk. 

Diikareinakan niilaii rata-ratanya 
teireindah diiantara iindiikator laiinnya, 

maka parfum Oxly Iindoneisiia 

meimbuat peisan iiklan yang mudah 
diipahamii oleih masyarakat. 

4. Untuk peineiliitiian seilanjutnya, 

seibaiiknya meimpeirluas variiabeil laiin 

seilaiin customeir reilati ionshiip 
manageimeint, customeir eixpeiri ieince i 

dan kreiatiiviitas iiklan guna 

meiniingkatkan keiputusan peimbeiliian 
brand lokal parfum Oxly Iindoneisiia Ei-

Commeircei Shopeiei, miisalnya: harga, 

kualiitas produk, kualiitas weib dll. 
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