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ABSTRAK

SHAFA SAFHIRA IRAWANSYAH, 21042010237, Pengaruh Personal
Selling, Product Knowledge, Customer Relationship Management Terhadap
Keputusan Pembelian Di Optik Nice Sidoarjo.

Pesatnya perubahan pada era digitalisasi membuat persaingan bisnis pada saat kini
kian ketat, terutama pada bidang pemasaran. Kondisi ini mendorong perusahaan
untuk terus berinovasi gunameningkatkan nilai penjualan dan mempertahankan
daya saing pasar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor
seperti personal selling, product knowledge, dan customer relationship
management terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini difokusikan pada Optik
Nice Sidoarjo. Metode penelitian yang digunakan didalam penelitian ini ialah
kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Data diperolen melalui penyebaran
kusioner kepada 100 responden yang merupakan pelanggan Optik Nice Sidoarjo.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa personal selling dan customer relationship
management berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian.
Sedangkan untuk variable product knowledge menghasilkan pengaruh yang tidak
signifikan terhadap keputusan pembelian di Optik Nice Sidoarjo. Temuan ini
mengindikasi bahwa kedekatan emosional dan komunikasi yang efektif lebih
mempengaruhi daripada pengetahuan produk. Maka dari itu, perusahaan disarankan
untuk fokus pada peningkatan kualitas pelayanan karyawan.

Kata Kunci : Personal Selling, Product Knowledge, Customer Relationship
Management, Keputusan Pembelian.
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ABSTRACT

SHAFA SAFHIRA IRAWANSYAH, 21042010237, The Influence of Personal
Selling, Product Knowledge, and Customer Relationship Management on
Purchase Decisions at Optik Nice Sidoarjo.

The rapid changes in the digitalization era have intensified business competition,
especially in the field of marketing. This condition encourages companies to
continuously innovate in order to increase sales value and maintain market
competitiveness. This study aims to determine the influence of factors such as
personal selling, product knowledge, and customer relationship management on
purchase decisions. The research is focused on Optik Nice Sidoarjo. The research
method used in this study is quantitative with an associative approach. Data was
obtained by distributing questionnaires to 100 respondents who are customers of
Optik Nice Sidoarjo. The results show that personal selling and customer
relationship management have a significant positive influence on purchase
decisions. Meanwhile, the product knowledge variable has an insignificant effect
on purchase decisions at Optik Nice Sidoarjo. These findings indicate that
emotional closeness and effective communication have a greater influence than
product knowledge. Therefore, the company is advised to focus on improving the
quality of employee services.

Keywords: Personal Selling, Product Knowledge, Customer Relationship
Management, Purchase Decision.
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