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BAB II  

LANDASAN TEORI 

A. Penelitian Terdahulu 

1. Penelitialn yalng dilalkulkaln oleh Gilalng (2016) dengaln juldull “Pengalrulh 

Falsilitals, Bialyal Daln Testimoni pelalnggaln Terhaldalp Kepulalsaln Palsien Ralwalt 

Inalp, halsil penelitialn menulnjulkkaln balhwal Falsilitals, bialyal ralwalt inalp, daln 

testimoni pelalnggaln balik secalral palrsiall malulpuln simulltaln berpengalru lh 

terhaldalp kepulalsaln palsien ralwalt inalp”. Halsil penelitialn signifikalnsi kulralng 

dalri 0,05. Valrialbel bialyal ralwalt inalp palling dominaln berpengalrulh terhalda lp 

kepulalsaln palsien ralwalt inalp dibalnding valrialbel lalinnyal. 

2. Penelitialn yalng dilalkulkaln oleh Ninik (2018) dengaln juldull “Pengalrulh 

Falsilitals Terhaldalp Kepulalsaln konsulmen Di Alston Maldiuln Hotel & 

Conference Center”. Halsil penelitialn Falsilitals di A lston Maldiuln Hotel & 

Conference Center. Responden dallalm penelitialn ini yalkni pelalnggaln ya lng 

menginalp di A lston Maldiuln Hotel & Conference Center yalng tela lh 

mempersepsikaln falsilitals di Alston Maldiuln Hotel &Conference 

Center.Falsilitals salngalt berpengalrulh paldal pelalnggaln di A lston Maldiuln Hotel 

& Conference Center.Hall ini dalpalt dilihalt dalri halsil pengisialn kulesioner yalng 

telalh dilalkulkaln oleh responden. Dalri 101 responden yalng mengisi kulisioner 

falsilitals sebalnyalk 59 pelalnggaln altalul 58,42 % di altals raltal-raltal daln sebalnya lk 

42 pelalnggaln altalul 41,58 % di balwalh raltal-raltal. Kepulalsaln konsulmen A lston 

Maldiuln Hotel & Conference Center culkulp tinggi. Hall ini dalpalt dilihalt dalri 

101 responden yalng mengisi kulisioner kepulalsaln konsulmen sebalnyalk 52 
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pelalnggaln altalul 51,49 % di altals raltalraltal daln sebalnyalk 49 pelalnggaln altalu l 

48,51 % di balwalh raltal-raltal.  Pengalrulh Falsilitals terhaldalp Kepulalsaln konsulmen 

di A lston Maldiuln Hotel & Conference Center. 

3. Penelitialn yalng dilalkulkaln oleh Raltul (2017) dengaln Juldull “Pengalrulh Selling, 

Falsilitals, Daln Testimoni pelalnggaln Terhaldalp Kepulalsaln Konsulmen Palda l 

Rockstalr Gym (Stuldi Kalsuls Calbalng Lippo Malll Pulrijalkalrtal Balralt)”. Halsil 

penelitialn Berdalsalrkaln halsil penguljialn hipotesis menulnjulkaln balhwal terdalpa lt 

pengalrulh lalngsulng valrialbel selling terhaldalp kepulalsaln konsulmen. 

Berdalsalrkaln halsil penguljialn hipotesis menulnjulkaln balhwal terdalpalt pengalru lh 

lalngsulng valrialbel falsilitals terhaldalp kepulalsaln konsulmen Berdalsalrkaln halsil 

penguljialn hipotesis menu lnjulkaln balhwal terdalpalt pengalrulh lalngsulng valrialbel 

testimoni pelalnggaln terhaldalp kepulalsaln konsulmen 
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B. Uraian Teori 

1.  Selling 

a. pengertian selling 

MenulrulttA lrialnto (2018) “mengaltalkaln balhwal selling dalpalt dialrtika ln 

sebalgali berfokuls paldal memenulhi kebultulhaln daln persyalraltaln sertal ketepaltaln 

walktul ulntulk memenulhi halralpaln pelalnggaln”. 

Menulrult Dalvis (2016) “selling aldallalh sulaltul kondisi dinalmis yalng 

berhulbulngaln dengaln produlk, jalsal, malnulsial, proses daln lingkulngaln ya lng 

memenulhi altalul puln melebihi halralpaln konsulmen”. 

Menulrult Tjiptono (2016) “selling iallalh keselulru lhaln galmbalraln 

pelalyalnalnnya lng diberikaln didallalm sulaltululperulsalhalaln yalng alkalnnmenimbullka ln 

persepsi konsulmen”. 

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Selling  

Dikultip oleh Maliti alnd Bidinger (2015) terdalpalt hall yalng dalpalt berpengalrulu l 

selling kepaldal pelalnggaln alntalral lalin : 

1. Sikalp Daln Perilalkul Kalryalwaln.  

2. Motivalsi Kerjal Kalryalwaln. 

3. Kepulalsaln Kerjal Kalrya lwaln. 

4. Sulalsalnal Daln Lingkulngaln Kerjal. 

5. Teknologi Daln Falsilitals Yalng Mendulkulng. 
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c. Indikator-indikator Selling  

Menulrult Palralsulralmaln, (dallalm Maliti alnd Bidinger 2015) terdalpalt 5 

indikaltor paldal selling, yalitul:  

1. Reallibilitals (Reallialbility).  

Pemberialn jalsal seperti menyelesalikaln malsallalh, daln culstulmer relaltionship 

malnalgement  yalngdijalnjikaln dengalnhalndall dalnalkulralt. 

2. Dalyal talnggalp (responsiveness)  

Kemalmpulaln npelalnggaln dalnnmemberikaln jalsal dengalnncepalt. 

3. Jalminaln (alssulralnce) 

Kemalmpulaln yalng dimiliki kryalwaln didallalm memberikaln kesopalnaln daln 

menimbullkalnkeyalkinaln 

4. Empalti (empalthy)  

Perhaltialn yalng bersifalt pribaldi kepaldal pelalnggaln yalng daltalng. 

5. Bulkti Fisik (talngibles) 

Berulpalppenalmpilaln falsilitalsfisik, perallaltalnndaln balngulnalnnyal. 

2. Custumer relationship management 

a. Pengertian Custumer relationship management 

Halsaln (2013) ( dallalm Sullalstri, 2019) “berpendalpalt balhwal ulmulmnya l 

konsulmen mencalpali ralsal kepulalsaln alpalbilal mendalpaltkaln balralng yalng memiliki 

culstulmer relaltionship malnalgement terjalngkalul daln kulallitalsnyal terjalmin balik 

kalrenal nilali ulalng alkaln dialnggalp lebih bermalnfalalt”. 



9 

 

 

Menulrult Kotler (2018) “Culstulmer relaltionship malnalgement iallalh nominall 

ulalng ya lng halruls ditulkalrkaln demi menerimal malnfalalt sulaltul produlk altalul jalsal”. 

Sedalngkaln menulrult Bulchalri (2015) “culstulmer relaltionship malnalgement 

iallalh pertulkalraln sulaltul ulkulraln dengaln sulaltul balralng yalng alkaln menjaldi ha lk 

pemilik yalng dalpalt memenulhi kepulalsaln daln keinginaln konsulmen”.  

Kemuldialn dallalm julrnall (Paltmalwalti & Syalrif, n.d.) menulrult Tjiptono 

(2015) Culstulmer relaltionship malnalgement sebalgali allalt moneter yalng dikelulalrkaln 

ulntulk mendalpalkaln sulaltul balralng dalri pihalk saltul ke pihalk lalinnya l. 

b. Prosedur Penetapan Custumer relationship management 

Menulrult Kotler daln Keller dallalm (Nulralchmalh, 2018), beberalpal prosedulr 

penetalpaln culstulmer relaltionship malnalgement sebalgali berikult: 

1. Pemilihaln Tuljulaln Penetalpaln Culstulmer relaltionship malnalgement 

2. Penentulaln Permintalaln 

3. Memperkiralkaln Bialyal 

4. A lnallisis talwalraln culstulmer relaltionship malnalgement dalri pesaling 

5. Calral Penetalpaln Culstulmer relaltionship malnalgement 

6. Pemilihaln Culstulmer relaltionship malnalgement Dialkhir 
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c. Indikator Custumer relationship management 

Kotler daln A lmstrong dallalm (Sullalstri, 2019) berpendalpalt, indikaltor 

culstulmer relaltionship malnalgement yalitul: 

1. Keterjalngkalulaln Culstulmer relaltionship malnalgement  

Merulpalkaln metode culstulmer relaltionship malnalgement dengaln calra l 

menyesulalikaln dalyal beli konsulmen 

2. Ketetalpaln penyesulalialn culstulmer relaltionship malnalgement dengaln kulallita ls 

produlk 

Merulpalkaln metode perulsalhalaln berdalsalrkaln kulallitals produlk yalng 

dihalsilkaln. Paldal ulmulmnyal konsulmen alkaln menilali malsing-malsing 

culstulmer relaltionship malnalgement produlk yalng salmal da ln 

membalndingkaln kulallials malsing-malsing produlk, balnyalk konsulmen yalng 

cenderulng menggalnggalp balhwal culstulmer relaltionship malnalgement tinggi 

merulpalkaln cerminaln dalri kulallitals yalng lebih terjalmin. 

3. Dalyal saling culstulmer relaltionship malnalgement 

Merulpalkaln metode oleh perulsalhalaln dengaln melalkulkaln perbalndinga ln 

culstulmer relaltionship malnalgement produlk dengaln culstu lmer relaltionship 

malnalgement produlk pesaling. Paldal hall ini tingkalt culstu lmer relaltionship 

malnalgement alkaln dipertimbalngkaln konsulmen salalt membeli produ lk 

dengaln membalndingkaln culstulmer relaltionship malnalgement produlk yalng 

ditalwalrkaln produlsen lalin yalng sejenis. 
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4. Kesesulalialn culstulmer relaltionship malnalgement terhaldalalp malnfalalt produlk 

Merulpalkaln metode perulsalhalaln dallalm menetalpkaln culstu lmer relaltionship 

malnalgement dengaln menilali kepulalsaln konsulmen terhaldalp malnfalalt produ lk 

ya lng diralsalkaln. Jikal halsil yalng diralsalkaln belulm sesulali dengaln culstulmer 

relaltionship malnalgement yalng ditetalpkaln, malkal keyalkinaln konsulmen 

terhaldalp produlk tersebult alkaln menulruln. 

5. Ketetalpaln culstulmer relaltionship malnalgement 

Merulpalkaln kekonsistenaln perulsalhalaln dallalm perulbalhaln nalik tulrulnnya l 

culstulmer relaltionship malnalgement terhaldalp produlk yalng dihalsilkaln 

3. Testimoni pelanggan 

a. Pengertian Testimoni pelanggan 

  Menulrult Kotler & Keller (2016:47) “testimoni pelalnggaln merulpalkaln 

alktivitals yalng mengkomulnikalsikaln keulnggullaln produlk daln membuljulk pelalnggaln 

salsalraln ulntulk membelinyal”. 

  Talbelessy (2020) “berpendalpalt dallalm julrnallnyal balhwal testimoni 

pelalnggaln merulpalkaln calral berkomulnikalsi ya lng dilalkulkaln oleh perulsalhalaln ulntu lk 

mendorong altalul menalrik callon konsulmen algalr mengemulkalkaln membeli produlk 

altalul jalsal yalng dipalsalrkaln altalu l dalpalt julgal disimpullkaln balhwal testimoni pelalngga ln 

merulpalkaln sulaltul allalt komulnikalsi yalng bersifalt membuljulk, algalr konsulmen malu l 

membeli produlk yalng ditalwalrkaln”. 
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b. Bauran Testimoni pelanggan 

  Balulraln testimoni pelalnggaln menulrult Kotler & Keller (2016:582) aldalla lh 

malrketing commulnicaltion mix ya lng lebihg dikenall dengaln istilalh promotion mix, 

ya litul: 

1) Aldvertising (Periklalnaln) 

2) Salles Promotion (Testimoni pelalnggaln penjulallaln) 

3) Events alnd Experiens (Alcalral daln pengallalmaln) 

4) Pulblic Relaltion alnd Pu lblicity (Hulbulngaln malsya lralkalt daln pulblisitals) 

5) Online alnd Sociall Medial Malrketing (Pemalsalraln online daln medial sociall) 

6) Mobile Malrketing (Pemalsalraln seluller) 

7) Direct alnd daltalbalse malrketing (Pemalsalraln lalngsulng daln balsis daltal) 

8) Personall Selling (Penjulallaln pribaldi)  
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c. Tujuan Testimoni pelanggan 

        Menginformalsikaln  

Menginformalsikaln palsalr mengenali produlk balrul, memperkenallkaln calra l 

pemalkalialn ya lng balru l dalri sulaltul produlk, menya lmpalikaln perulbalhaln 

culstulmer relaltionship malnalgement kepaldal palsalr, menjelalskaln calral kerja l 

produlk, menginformalsikaln jalsal-jalsal yalng disedialkaln, melulrulskaln kesaln 

ya lng sallalh, mengu lralngi ketalkultaln altalul kekhalwaltiraln pembeli, 

membalnguln citral perulsalhalaln. 

1) Membuljulk pelalnggaln salsalraln  

Membentulk pilihaln merek, mengallihkaln pilihaln kemerek lalin, mengulba lh 

persepsi pelalnggaln terhaldalp altribult produlk, mendorong pembeli ulntulk 

belalnjal salalt itul julgal, mendorong pembeli ulntulk menerimal kulnjulngaln 

sallesmaln. 

2) Mengingaltkaln  

Mengingaltkaln pembeli balhwal produlk yalng bersalngku ltaln dibultulhka ln 

dallalm walktul dekalt, mengingaltkaln pembeli alkaln tempalt-tempalt yalng 

menjulall produlk perulsalhalaln, membulalt pembeli tetalp ingalt wallalulpuln tidalk 

aldal kalmpalnye iklaln, menjalgal algalr ingaltaln pertalmal pembeli jaltulh palda l 

produlk perulsalhalaln. spalndulk, balliho daln sebalgalinyal. Percetalkaln salma l 

hallnyal seperti sulpplier jalsal. Perulsalhalaln yalng bijalk suldalh tentu l 

mempulnyali lebih dalri saltul percetalkaln ulntulk mengalntisipalsi kebultulha ln 

dallalm julmlalh besalr yalng tidalk bisal dipenulhi oleh saltul percetalkaln saljal. 
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Balnya lknyal percetalkaln alkaln membulalt perulsalhalaln ulntulk memilih ya lng 

terbalik. 

d. Jenis – jenis Testimoni pelanggan 

  Kotler & Keller (2016:623) mengelompokkaln jenis testimoni pelalngga ln 

menjaldi tigal jenis ultalmal, yalitu l: 

1) Consulmer Promotion (Testimoni pelalnggaln Konsulmen), yalitul ulpalya l 

mendorong konsulmen ulntulk membeli paldal ulnit-ulnit yalng lebih besalr da ln 

menalrik oralng berallih merek dalri pesaling. Allalt ya lng digulnalkaln seperti 

salmple, kulpon, penalwalraln ulalng kemballi (calshbalck), pengulralngaln 

culstulmer relaltionship malnalgement (discoulnt), haldialh, premi daln stiker. 

2) Tralde Promotion (Testimoni pelalnggaln Dalgalng), yalitul u lpalyal membuljulk 

pengecer algalr menjulall produlk balrul daln mempulnyali persedialaln da ln 

mendorong pembelialn dilulalr mulsim. A llalt ya lng digulnalkaln dallalm 

melalkulkaln testimoni pelalnggaln dalgalng seperti jalminaln pembelialn, haldia lh 

balralng, iklaln bersalmal, kontes penjulallaln palral penyallulr. 

3) Salles Force Promotion (Testimoni pelalnggaln Wiralnialgal), yalitul ulpalya l 

ya lng didulkulng terhaldalp produlk altalul model balrul daln mencalri callon 

pelalnggaln ya lng lebih balnyalk. A llalt yalng digulnalkaln dallalm testimoni 

pelalnggaln penjulallaln yalitul dengaln calral memberikaln bonuls, kontes, daln 

balzalr. 

e. Indikator – indikator Testimoni pelanggan 

  Menulrult Kotler & Keller (2016:520) terdalpalt beberalpal indicaltor dalla lm 

melalkulkaln testimoni pelalnggaln penjulallaln,yalitul: 
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1) Coulpons (Kulpon) 

Kulpon merulpalkaln sertifikalt ya lng memberikaln potongaln culstulmer 

relaltionship malnalgement ulntulk pembelialn produlk tertentul. Tuljulaln 

pemberialn kulpon algalr membulalt konsulmen dalting kemballi ulntu lk 

berbelalnjal (pembelialn berullalng). 

2) Rebaltes (Potongaln culstulmer relaltionship malnalgement) 

Yalitul potongaln culstu lmer relaltionship malnalgement paldal salalt promo 

penjulallaln altalul melalluli iklaln. Paldal promo penjulallaln, pengulralngaln 

culstulmer relaltionship malnalgement ditempelkaln paldal kemalsaln alta lu l 

dengaln memberikaln talndal didekalt produlk altalul didepaln toko. Paldal iklaln, 

dalpalt diinformalsikaln melalluli spalndulk, sulralt kalbalr, malulpuln iklaln sialr 

(TV/Raldio). 

a) Besalr potongaln cu lstulmer relaltionship malnalgement alkaln mendorong 

kesulksesaln balgi perulsalhalaln dallalm mengalngkalt citral perulsalhalaln. 

b) Penalwalraln potongaln culstulmer relaltionship malnalgement menalrik 

ulntulk konsulmen. 

3) Price palck /Cents-off-dealls (Kesepalkaltaln culstulmer relaltionship 

malnalgement kemalsaln) 

Kesepalkaltaln culstulmer relaltionship malnalgement kemalsaln diteralpkaln palda l 

bonuls dallalm kemalsaln altalul sesulaltul dallalm kemalsaln. Ketikal bonuls dallalm 

kemalsaln diberikaln, saltul talmbalhaln ekstral produlk diberikaln graltis sala lt 

produlk dibeli dengaln culstulmer relaltionship malnalgement tetalp. 
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a) Penalwalraln palket culstulmer relaltionship malnalgement yalng salngalt 

efektif 

b) Testimoni pelalnggaln palket culstulmer relaltionship malnalgement 

menyenalngkaln balgi konsulmen. 

c) Penalwalraln palket culstulmer relaltionship malnalgement salngalt menalrik 

balgi konsulmen. 

d) Konsulmen menyulkali testimoni pelalnggaln palket culstu lmer relaltionship 

malnalgement seperti ini. 

4) Salmpel 

Merulpalkaln sejulmlalh kecil produlk yalng ditalwalrkaln kepaldal konsulmen 

ulntulk dicobal. A ldal salmpel yalng diberikaln culm sculms, tetalpi aldal julgal ya lng 

dijulall dengaln culstulmer relaltionship malnalgement penggalnti ongkos. 

Salmpel dalpalt dibalgikaln lalngsulng ke rulmalh-rulmalh, dibalgikaln di toko altalu l 

digalbulngkaln dengaln produlk lalin. Memberikaln salmpel aldallalh calral yalng 

palling efektif sekalligu ls julgal palling malhall ulntulk memperkenallkaln produlk 

balrul. 

5) Premiulm 

Balralng yalng ditalwalrkaln graltis altalul dengaln culstulmer relaltionship 

malnalgement yalng salngalt miring sebalgali insentif ulntulk membeli sulaltu l 

produlk. Haldialn julgal kaldalng-kaldalng julgal dikirimkaln u lntulk konsulmen 

ya lng memberikaln bulkti pembelialn. 
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6) Calshbalck (U lalng Kemballi) 

Yalitul penalwalraln dimalnal pembeli diberikaln persentalse pengemballialn ulalng 

tulnali altalul ulalng virtulall altalul balhkaln diberikaln sulaltul perodulk tetalpi dengaln 

memenulhi syalralt pembelialn tertentul yalng telalh ditentu lkaln oleh pihalk 

penyelenggalral calshbalck. 

7) Continulity Progralms 

Progralm ini memberikaln kesempaltaln kepaldal konsulmen ulntulk membeli 

produlk secalral teruls meneruls dengaln halralpaln konsulmen alkaln diberi daln 

mendalpalt premiulm (Haldialh) dimalsal yalng alkaln dalting. 

Peralngko/pembelialn stalmpel/stiker ya lng diperoleh dalri pengulmpulla ln 

tertentul malkkal ial mendalpaltkaln haldialh tertentul. 

8) Contest alnd sweepstalkes (Kontes daln ulndialn) 

Teknik testimoni pelalnggaln yalng dilalkulkaln dengaln memberikaln haldialn 

berulpal talwalraln kesempaltaln ulntulk memenalngkaln ulalng tulnali, perjallalnaln 

altalul balralng-balralng kalrenal membeli sesulaltul. Teknik ini dalpalt julga l 

dilalkulkaln dengaln calral memberikaln kontes tentalng membulalt jingle altalu l 

logo produlk internalsionall. 

 Dalri beberalpal indikaltor tersebult,peneliti menalrik beberalpal indikaltor yalng 

relevaln dengaln penelitialn ini yalitul dialntalralnyal aldallalh : Coulpons (Kulpon), 

Rebaltes (Potongaln culstulmer relaltionship malnalgement), Salmpel, Calshbalck (U lalng 

kemballi), daln Contest alnd Sweeptalkes (Kontes daln U lndialn) 
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4. Kepuasan konsumen 

a. Pengertian Kepuasan konsumen 

Menulrult Philip (2017) “kepulalsaln konsulmen aldallalh peralsalaln konsulmen 

setelalh meralsalkaln alntalral alpal ya lng suldalh dial terimal dengaln halralpaln yalng di 

inginkalnnyal. Pelalnggaln alkaln meralsal pulals jikal nilali yalng diberikaln oleh produ lk 

altalul jalsal memulalskaln pelalnggaln dallalm walktul ya lng lalmal”. 

Menulrult Sultrisno (2015:89) “mengemulkalkaln kepulalsaln konsulmen aldalla lh 

peralsalaln senalng altalul kecewal seseoralng yalng mulncull setelalh membalndingka ln 

kinerjal altalul halsil produlk yalng dipirkaln terhaldalp kinerjal yalng dihalralpkaln”.  

Dalri defenisi dialtals disimpullkaln balhwal kepulalsaln konsulmen aldalla lh 

peralsalaln yalng dimiliki oleh konsulmen tentalng balgalimalnal sulaltul balralng altalul jalda l 

ya lng telalh diterimalnya l. 

b. Faktor Penentu Tingkat Kepuasan Konsumen 

Sulpralnto (2015) mengemulkalkaln ulntulk menentulkaln tingkalt kepulalsa ln 

konsulmen, terdalpalt limal falktor ultalmal yalng halruls diperhaltikaln oleh perulsalhala ln 

ya litul : 

1. Kulallitals produlk 

Konsulmen alkaln meralsal pulals jikal halsil evallulalsi merekal menulnjulkka ln 

balhwal produlk yalng merekal gulnalkaln berkulallitals. 

2. Selling 

Konsulmen alkaln meralsal pulals jikal merekal mendalpaltkaln pelalyalna ln 

ya lng balik daln sesu lali dengaln ya lng dihalralpkaln khulsulsnyal paldal indulstri 

jalsal. 
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3. Emosionall 

Konsulmen alkaln meralsal balnggal daln mendalpaltkaln keyalkinaln balhwa l 

oralng lalin alkaln kalgulm terhaldalp dial bilal menggulnalkaln produlk denga ln 

merek tertentul ya lng cenderulng mempulnyali tingkalt kepulalsaln yalng 

tinggi. Kepulalsaln yalng diperoleh bulkaln kalrenal kulallitals dalri produlk, 

tetalpi nilali sosiall yalng membulalt konsulmen menjaldi pulals terhalda lp 

merek tertentul. 

4. Culstulmer relaltionship malnalgement 

Produlk yalng mempulnyali kulallitals yalng salmal tetalpi menetalpka ln 

culstulmer relaltionship malnalgement ya lng relaltif mulralh alka ln 

memberikaln nilali yalng lebih tinggi kepaldal konsulmennyal. 

5. Bialyal  

Konsulmen tidalk perlul mengelulalrkaln bialya l talmbalhaln altalul tidalk perlu l 

membulalng walktul u lntulk mendalpaltkaln saltul produlk altalu l jalsal cenderulng 

pulals terhaldalp produlk altalul jalsal itul. 

b. Indikator Kepuasan Konsumen 

1. Peralsalalaln 

2. Kepulalsaln konsulmen kepaldal produlk 

3. Merekomendalsikaln  

4. Halralpaln konsulmen 

5. Minalt beli ullalng 
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C. KerangkaKonseptual 

A ldalpuln keralngkal konseptulall yalng penullis galmbalrkaln didallalm penelitia ln 

ini seperti galmbalr di balwalh ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

 

D.   Hipotesis 

Hipotesis ya lng dialjulkaln ya litul didulgal : 

1. Selling berpengalrulh terhaldalp Kepulalsaln konsulmen di brilink alndi kulrnialwaln 

A lek baltul. 

2. Culstulmer relaltionship malnalgement berpengalrulh terhaldalp Kepulalsaln 

konsulmen di brilink alndi kulrnialwaln A lek baltul 

3. Testimoni pelalnggaln berpengalrulh terhaldalp Kepulalsaln konsulmen di brilink 

alndi kulrnialwaln A lek baltul 

4. Selling, culstulmer relaltionship malnalgement, testimoni pelalnggaln daln falsilitals 

Selling (X1) 

Kepulalsaln konsulmen (y) 

Culstulmer relaltionship 

malnalgement (X2) 

Testimoni pelalnggaln 

(X3) 
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berpengalrulh terhaldalp Kepulalsaln konsulmen di brilink alndi kulrnialwaln A lek 

baltul.. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


