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ABSTRACT

Secara umum, tujuan perusahaan adalah untuk kelangsunagn hidup dan
mendapatkan laba. Laba perusahaan diperoleh bil produk dan jasa yang dihasilkan
perusahan laku terjual. Untuk itu diperlukan suatu kegiatan yang dinamakan
pemasaran, yang memiliki kegiatan inti transaksi.

Dalam pemasran modern, menciptakan transaksi sebagai paradigma dalam
pemasaran sudah bergeser. Menjalin hubungan dengan pelanggan dalam jangka
panjang tidak sekedar menciptakan transaksi, tetapi menjadi paradigma baru

untilr meanranai kaharhacilan mamacaran Paradioma tarcahat dicahnt Ralasinmelhin
WAlviin l‘lyl‘v“t’“l Wl vl i JLAGEL Pvlllmul“‘ll A “I““lsl‘l“ WL o W WS WAL WLIOWAFUL AV ESFEELSTHI TSR

marketing.

Penelitian ini merupakan pengujian persepsi pelanggan terhadap industri
Jas Rumabh Sakit Islam Surakarta terhadap model effective relationship marketing
yang dikembangkan oleh Evan dan Laskin (1994) yang terdapat dalam penelitian
Haruna (1996).

Variabel input dalam model ini adalah memahami harapan pelanggan
(UCE), membangun kerjasama kemitraan dengan pelanggan (BSP), penerapan
manajemen mutu total (TQM), dan pemberdayaan karyawan (EE). Sedangkan
dampak dari proses tersebut atau variabel dependen adalah kepuasan pelanggan
(CS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan (CS) telah
dipengaruhi UCE, BSP, TQM, dan EE secara signifikan, keempat variabel
independent mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen
jika diimplementasikan secara serentak.



