






























DAFTAR lSI 
No Judul Halaman 

HALAMAN JUDUL 
KATA PENGANTAR ii 
DAFT AR PENULIS ii i 
DAFTAR lSI iv 
PENELITIAN EKSPLORA TORI: 1 
DJMENSI-OIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA 
HOTEL DAN RUMAH SAKIT DI SURABA Y A 

2 ADOPSI £-BUSINESS PADA SMALL AND MEDIUM ENTREPRJSES (SMEs): 23 
PELUANG DAN TANTANGAN DALAM 
SERJIICE-DRIVEN ECONOMY 

3 ANALISJS ARSITEKTUR BISNIS FRESTEA 34 
DmANDING FRUIT TEA & SOSRO 

4 APAKAH PINJAMAN KORPORASI DINILAI SECARA WAJAR? 49 
STUDI EMPIRIS DllNDONESIA 

5 BANK SY ARI' AH: EKSPLOITASI KEUNGGULAN KOMPARA TIF SY ARI' AH 70 
DALAM MEMBANGUN KEUNGGULAN BERSAING LAY ANAN NASABAH 

6 CUSTOM Ell FOCUS: STRA TEGI PEMASARAN UNTUK MELA Y ANI I 0 
PELANGGAN LEBIH BAlK 

7 DESIGN SERVICE PROCESSES Il l 
SEBAGAI UPA Y A MENCAPAI EXCELLENT SERVICE 
PADA INDUSTRI JASA 

8 DETERMINASI F AKTOR-F AKTOR KUALITAS JASA 124 
PENDIDIKAN TINGGJ 

9 EMPOWERING HR's COMPETENCIES FOR 136 
CUSTOMER SERVICE EXCELLENCE: 
Studi Tentang Karyawan yang Berposisi di Frontline 

10 HO CHI MINH CITY IN THE ECONOMICS INTEGRATION'S PROCESS OF 147 
VIETNAM TO ASEAN 

II MEMBANGUN LAYANAN PRIMA MELALUI SIKAP, PENAMPILAN DAN 155 
KOMUNIKASI YANG BERORIENTASI PELANGGAN 

12 PENCIPTAAN SUPERIOR CUSTOMER VALUE MELALUI 167 
PENGINTEGRASIAN STRATEGI PEMASARAN DAN 
STRATEGIMANUFAKTUR 

13 PENGARUH DOMAIN PEKERJAAN DAN KELUARGA TERHAOAP 179 
KONFLIK ANTARA PEKERJAAN DAN KELUARGA 

14 PENGARUH STRUKTUR KEPEMILIKAN DAN CORPORATE GOVERNANCE 188 
PADA BADAN USAHA PUBLIK YANG TERDIVERSIFIKASI DAN TIDAK 
TERDIVERSIFIKASI DALAM HUBUNGANNY A DENGAN LAY ANAN BAG I 
PIHAK INTERNAL DAN EKSTERNAL BADAN USAHA 

15 PENGUKURAN KINERJA PADA UNIT PELAKSANA TEKNIS DJNAS 199 
SEBAGAIINSTRUMEN ALTERNATIF PENINGKATAN 
LAY ANAN PEMERlNT AH 

16 PENGUKURAN & PERBAIKAN KINERJA DENGAN METODE MODIFIED 21 6 
BALANCED SCORE CARD 
DI SEKOLAH GRACIA 

17 PENINGKATAN KINERJA SDM BERORIENTASI KUALITAS 230 
Studi Kasus: Membangun Budaya Kualitas di Rumah Sakit "X" 

tV 

user
Highlight



18 PERAN SPM DI DALAM MENINGKATKAN KUALITAS LAY ANAN 240 
DITINJAU DARI SENI PERANG SUN TZU 

19 PERANAN PSIKOLOGI LAY ANAN DALAM MEMBANGUN KEPUASAN, 255 
KEPERCA Y AAN DAN KOMITMEN PELANGGAN MELALUI CUSTOMER 
RELATIONSHIP MARKETING 

20 PERAN KEPEMIMPINAN STRA TEGIK 264 
DALAM PEMBELAJARAN ORGANISASIONAL 

21 PERANAN HUMAN EXCELLENCE SEBAGAJ FAKTOR KUNCI 280 
PENCIPT AAN NILAI BAD AN US AHA 

22 RANCANGAN EFFECTIVE PERFORMANCE APPRAISAL (EPA) UNTUK 298 
MENUNJANG BADAN USAHA YANG BERORJENTASI PADA LAYANAN 
DAN KEPUASAN PELANGGAN 

23 SPESIALISASI INDUSTRI PADA JASA KANTOR AKUNT AN PUBLIK - 317 
SUATU WUJUD PERBAIKAN DALAM ·MANAJEMEN LAY ANAN 

24 STUDI EKSPLORASI PERILAKU BERBELANJA 326 
MELALUI INTERNET DAN IMPLIKASINY A BAG I PEMASARAN 

25 TANTANGAN DALAM MENGAMANATKAN MANAJEMEN DAN 334 
PEMASARAN JASA 
Tinjauan Teoretis Perspektif Organisasi Jasa - Perguruan Tinggi 

26 IS TERRITORIAL COMPETITION POLICY NECESSARY?: 350 
Tbe Case of East Java's Manufacturing Industries 

y 




