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“Bahwa tiada yang orang dapatkan, kecuali yang ia usahakan ? Dan bahwa 
usahanya akan kelihatan nantinya, kemudian ia pun mendapat ganjaran, balasan 

yang sempurna?Dan bahwa kepada Tuhannu akhirnya kau kembali?” 
 Q.S. 53 An Najm  Ayat 39-42 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Karya ilmiah ini kupersembahkan kepada  
Ibunda tercinta Hj. Ida Priyatni   

Istriku tersayang dr. Maysam Irawati  
Buah hatiku Lyvina Iffa Elvano 
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KATA PENGANTAR  
 
 
 

 Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Allah SWT, atas limpahan 

rahmat dan hidayah-Mu , penulis akhirnya dapat menyelesaikan dan 

menyajikan tulisan tesis yang berjudul : Pengembanangan Model Pengukuran 

Kepuasan Pelanggan secara Komprehensif dalam Kerangka Customer 

Relationship Marketing di PT.NIN. 

 Didalam tulisan ini , disajikan pokok-pokok bahasan yang meliputi : 

1. Rumusan Pengembangan model   

2. Langkah-langkah pengembangan model pengukuran kepuasan pelanggan 

secara komprehensif dalam kerangka customer relationship marketing 

2.  Rancangan  Model pengembangan  

3.  Proses verifikasi dan validasi model yang dikembangkan  

 Didasari bahwa dengan kekurangan dan keterbatasan yang dimilki 

penulis, walaupun telah dikerahkan segala kemampuan untuk lebih teliti, tetapi 

masih dirasakan banyak kekurangtepatan dan jauh dari sempurna, oleh karena 

itu penulis mengharapkan saran yang membangun agar tulisan ini bermanfaat 

bagi yang membutuhkan.  

 Akhirnya Penulis menyampaikan ucapan terimakasih yang sebesar-

besarnya kepada : 

-  Dr. Ir. Mustika S. Purwanegara, Msc , selaku ketua komisi pembimbing,  Endi 

Rakarti, SE, ME selaku ketua sidang dan Prof. Dr. M. Noor Fuad selaku 
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dosen penguji . Dengan keluasan ilmu dan kesabaran telah banyak 

memberikan masukan dalam studi dan penulisan tesis ini, 

- Ketua  Program Studi Magister  Manajemen  Universitas Mercu Buana Dr. Ir. 

Mustika S. Purwanegara, Msc yang banyak memberikn kemudahan bagi 

mahasiswa untuk melanjutkan studi. 

- Bapak Ibu Dosen, Karyawan dan Karyawati Program Pasca Sarjana  

Universitas Mercu Buana  yang telah banyak membantu kami baik dalam 

masalah akademis maupun administrasi untuk kelancaran studi 

- Pimpinan dan karyawan PT. NIN, PT. SI, PT. KI, PT. FCC, PT.YIMM  atas 

semua data dan informasi yang diberikan untuk penulisan tesis ini. 

- Sujud dan terimakasih yang dalam penulis persembahkan kepada Ibunda Hj. 

Ida Priyatni atas dorongan dan doanya dan Ayahanda H. Suryadi 

Sumorahardjo, BA  (Alm) yang selalu menjadi figur. 

- Ucapan terimakasih yang dalam penulis sampaikan kepada Ibunda dan 

Ayahanda mertua Hj. dr. Maimunah, SpM dan  Drs. Syamsul Bahri Dalimunte 

atas segala dukungan dan doanya. 

- Ucapan terimakasih secara khusus penulis sampaikan kepada istri  tercinta  

dr. Maysam Irawati yang sedang menempuh pendidikan spesialis Syaraf atas 

semua motivasi, dorongan , do’a dan semangat juang kebersamaan dalam 

menyelasaikan tesis ini. 

- Sayang dan terimakasih yang dalam penulis sampaikan kepada buah hatiku 

yang lucu dan pintar Lyvina Iffa Elvano yang telah memberikan dorongan 

semangat. 
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- Rekan-rekan Penulis Program Magister Manajemen angkatan 5 Tahun 2005 :  

Dedi, Alex, Iqbal, Ferry, Fitri,…..dan lainnya yang tidak bisa kami sebutkan 

satu persatu. 

- Semua  Pencinta ilmu pengetahuan agar kita tidak merasa puas dan mau   

selalu saling mengkoreksi dan mengkaji ilmu untuk menjadi lebih baik. 

 

 
 
 
             Jakarta, 12 November 2006 
 
 
 
 
             Penulis 
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