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ABSTRACT

This study examines the influence of Customer Relationship Management (CRM),
Electronic Word of Mouth (eWOM), and Price on consumer purchasing decisions,
focusing on Oriflame customers in Probolinggo. The research addresses the
competitive dynamics in the beauty and personal care industry, particularly the
challenges faced by Oriflame, which maintains a strong market presence despite
not utilizing e-commerce platforms. The study applies a quantitative associative
method with 100 respondents aged 15—44 using a purposive sampling technique.
The independent variables include CRM, eWOM, and Price, while the dependent
variable is Purchase Decision. Data were analyzed using multiple linear regression
to identify both simultaneous and partial effects of the independent variables. The
findings reveal that eWOM and Price have a significant and positive impact on
consumer decisions, while CRM shows no significant effect. These results indicate
that consumers are heavily influenced by online reviews and price suitability,
especially in a competitive and digitally-driven market. The study offers practical
recommendations for businesses to enhance eWOM strategies, improve customer
interaction, and maintain competitive pricing, which are crucial for sustaining
brand loyalty. It also contributes to the academic discourse on digital marketing
and consumer behavior in the cosmetic industry, particularly in developing regions
where digital literacy and consumer awareness are rapidly increasing.

Keywords: Customer Relationship Management, Electronic Word of Mouth, Price,
Purchasing Decision, Oriflame
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ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji pengaruh Customer Relationship Management (CRM),
Electronic Word of Mouth (eWOM), dan Harga terhadap keputusan pembelian
konsumen, dengan fokus pada pelanggan Oriflame di Probolinggo. Penelitian ini
membahas dinamika persaingan dalam industri kecantikan dan perawatan pribadi,
khususnya tantangan yang dihadapi oleh Oriflame yang tetap mempertahankan
eksistensi pasar yang kuat meskipun tidak memanfaatkan platform e-commerce.
Studi ini menggunakan metode asosiatif kuantitatif dengan 100 responden berusia
1544 tahun menggunakan teknik purposive sampling. Variabel independen dalam
penelitian ini mencakup CRM, eWOM, dan Harga, sementara variabel dependen
adalah Keputusan Pembelian. Data dianalisis menggunakan regresi linier berganda
untuk mengetahui pengaruh secara simultan maupun parsial dari variabel
independen. Temuan penelitian menunjukkan bahwa eWOM dan Harga memiliki
pengaruh yang signifikan dan positif terhadap keputusan konsumen, sementara
CRM tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hasil ini menunjukkan bahwa
konsumen sangat dipengaruhi oleh ulasan daring dan kesesuaian harga, terutama di
pasar yang kompetitif dan didorong oleh digitalisasi. Penelitian ini memberikan
rekomendasi praktis bagi pelaku usaha untuk meningkatkan strategi eWOM,
memperbaiki interaksi dengan pelanggan, serta menjaga harga yang kompetitif,
yang semuanya penting dalam menjaga loyalitas merek. Selain itu, penelitian ini
juga berkontribusi pada wacana akademik terkait pemasaran digital dan perilaku
konsumen dalam industri kosmetik, khususnya di daerah berkembang yang tingkat
literasi digital dan kesadaran konsumennya terus meningkat.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Electronic Word of Mouth,
Harga, Keputusan Pembelian, Oriflame.
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