Universitas Esa Unggul

DAFTAR PUSTAKA

A O'Brien, James. 2005. Pengantar Sistem Informasi Perspektif Bisnis dan
Manajerial. Jakarta: Salemba Empat.

Abdul Kadir, 2003, Pengenalan Sistem Informasi, Andi, Yogyakarta.

Abdulkadir, Muhammad. 2008. Hukum Pengangkutan Niaga. Bandung: PT Citra
Aditya Bakti

Ali Hasan. 2010. Marketing Bank Syariah. Jakarta: Ghalia Indonesia. Hal: 94.

Ali-Hasan. 2012. Marketing. Jakarta: PT Buku Kita

Andre, Hardjana., 2000, Audit Komunikasi Teori dan Praktek, Jakarta, Grasindo.

Anwer Prabu Mangkunegara. 2000. Manajemen Sumber Daya Manusia
Perusahaan. Cetakan ke-2 PT Remaja Rosda Karya, Bandung

Ardianto, Elvinaro. 2011. Metodologi Penelitian untuk Public Relations
Kuantitatif dan Kualitatif. Bandung : Simbiosa Rekatama Media. Hal : 8.

Arikunto, S. 2006. Metode Penelitian Kualitatif. Jakarta: Bumi Aksara

Arikunte, S. 2010. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka
Cipta.

Barata, Adya. 2005. Dasar-Dasar Pelayanan Prima. Jakarta: PT. Elex Media
Komputindo. Hal : 31.

Cutlip, Scott M; Center, Allen H; Broom, Glen M. 2000. Effective Public
Relations 8 Edition. New Jersey. Prentice-Hall. Inc

Danandjaja. 2011. Peranan Humas dalam Perusahaan. Yogyakarta: Graha limu.
Hal : 16.

Drs. Novel Ali. 1986. Modul Pengantar Hubungan Masyarakat. Universitas
Terbuka, Depdikbud. Jakarta. hal:10.

Effendy, Onong Uchjana. 2009. Komunikasi teori dan praktek. Bandung : PT
Remaja Rosdakarya. Hal : 116

Flippo, Edwin. P. 2001. Manajemen Personalia dan Sumber Daya Manusia.Edisi
keenam, Jakarta : Erlangga.

Frida Kusumastuti. 2002. Dasar-Dasar Humas, Ghalia Indonsia. Jakarta., hal : 24.

Gibson, James L et al. 2006. Organizations (Behavior, Structure, Processes)"
Twelfth Edition, McGrow Hill.

Gitosudarmo, Indriyo. 2000. Manajemen Pemasaran Edisi Kedua Cetakan
Keenam. Yogyakarta : BPFE

Hadinoto, Soetanto. 2009. Kiat Memimpin Bank Ritel Mikro dan Konsumer.
Jakarta: PT Elex Media Komputindo.

Indrajit, R.E., Dudy R., dan Akbar Z. 2005. E-Government in Action. Yogjakarta:
Penerbit Andi. Hal: 27-28

Jimanto, Riswanto Budiono., Kunto, Yohanes Sondang. (2014). Pengaruh Service
Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Customer Satisfaction
Sebagai Variabel Intervening Pada Ritel Bioskop The Premiere
Surabaya. Jurnal Manajemen Pemasaran Petra. VVol. 2, No. 1.

74



Universitas Esa Unggul

Kalihutu, Thomas Stefanus. (2008). Analisa Kesenjangan Kualitas Pelayanan dan
KepuasanKonsumen Pengunjung Plaza Tunjungan Surabaya. Jurnal
Manajemen dan Kewirausahaan. Vol 10. No 1.

Kartajaya, Hermawan., Yuswohady. (2005). Attracting tourists, traders, investors:
strategi memasarkan daerah di era Otonomi. Jakarta: Gramedia Pustaka
Utama.

Kasmir. 2005. Etika Customer Service. RajaGrafindo Persada. Jakarta

Kasmir. 2008. Manajemen Perbankan. Jakarta : PT Raja grafindo Persada.

Kerlinger. 2006. Asas—Asas Penelitian Behaviour. Edisi 3, Cetakan 7.
Yogyakarta: Gadjah Mada University Press

Koeswara. (2009). Analisis Kepuasan Pelanggan Jasa Pemeliharaan Air
Conditioning. Jurnal PASTI Vol. 2, No. 4.

Kotler, Philip. (2011). Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis,
Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian. Jakarta : Penerbit Salemba
Empat.

Kotler, Philip., Amstrong, Gary. (2008). rinsip-Prinsip Pemasaran. Jilid 1. Edisi
Keduabelas. Jakarta: Erlangga.

Kotler, Philip., Keller, Kevin Lane. (2009). Manajemen Pemasaran. Edisi
Ketigabelas. lih Bahasa : Benyamin Molan. Jakarta: PT. Indeks.
Kriyantono, Rachmat, 2007. Teknik Praktis Riset Komunikasi, Jakarta: Kencana.
Kriyantono—Rachmat. 2008. Public Relations Writing: Teknik Produksi Media

Public Relations dan Publisitas Korporat. Jakarta: Kecana.

Kriyantono,-Rachmat.2006. Teknik Praktis Riset Komunikasi. Jakarta: Kencana.

Kurniawan. (2009). Dasar Produk Green Marketing. Yogyakarta: Penerbit:
Mediakrom.

Leboeuf, Ph. D. Michael. (2010). Memenangi Dan Memelihara Pelanggan
Seumur Hidup (Rahasia Sukses Bisnis Sepanjang Masa). Cet- Ke 4.
Jakarta: PT. Tangga Pustaka

Liliweri, Alo, 2004, Dasar-dasar Komunikasi Antar Budaya, Yogyakarta : Pustaka
Pelajar.

Lupiyoadi, Rambat. (2001). Manajemen Pemasaran Jasa, Teori dan Praktek. Edisi
Pertama. Jakarta: Salemba Empat.

M. Linggar Anggoro. 2002Teori dan profesi Kehumasan serta aplikasinya Di
Indonesia. Bumi Aksara, Jakarta. hal:2

Mcleod, Raymod.2010.Sistem Informasi Manajemen. Jakarta: Salemba Empat

Mustafa, A., & Sugiarto. (2013). ANALISIS PENGARUH KUALITAS
PELAYAN-AN TERHADAP KEPUASAN PENG-HUNI (Studi
Kasus Rusunawa Jurug Surakarta). Matriks Teknik Sipil, 1(2), 63.

Nasution, M. N. 2004. Manajemen Jasa Terpadu. Bogor: Ghalia Indonesia

Prasetyo, S. N. (2010). Konsep dan Proses Keperawatan Nyeri. Yogyakarta :
Graha llmu.

75



Universitas Esa Unggul

Priyatno, M dan Anwar S. 2001. Teknologi Informasi dalam Pemerintahan.
Jakarta: Lembaga Administrasi Negara RI.

Putri., Nurcaya. (2013). Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan
Pelanggan D & | Skin centre Denpasar . E-Jurnal Manajemen Universitas
Udayana Vol. 2. No. 8. hal:918-937.

Rangkuti, Freddy. (2013). Customer Service Satiscaction & Call Centre
Berdasarkan 1SO 9001. Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama.

Saidani., Arifin. (2012). Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Konsumen dan Minat Beli. Jakarta: Ranch Market.

Sarana Indonesia

Shafiq, Yasir. 2013. Impact of Service Quality on Customer Satisfaction. Journal
of Business. Pakistan.

Singarimbun, Masri.1995. Metode Penelititan Survei. LP3S, Jakarta

Soegoto. 2008. Marketing Research The Smart Way To Solve A Problem, PT.
Elex Media Komputindo, Jakarta.

Solahuddin, Edwin. (2010). 99 contoh surat lamaran berbahasa inggris untuk 50+
profesi. Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama.

SelahuddinEdwin. (2010). 99 contoh surat lamaran berbahasa inggris untuk 50+
profesi. Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama.

Sudarso, Andriasan. (2016). Manajemen Pemasaran Jasa Perhotelan (Dilengkapi
dengan Hasil Riset Pada Hotel Berbintang di Sumetra Utara. Yogyakarta:
Deepublish.

Sugiyono. 2010. Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan
R&D). Bandung: Alfabeta.

Sugiyono. 2012. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. Bandung:
Alfabeta.

Sutardi, Ahman., Budiasih, Endang. (2010). Mahasiswa tidak memble siap ambil
alih kekuasaan nasional. Jakarta: PT Elex Media Komputindo.

Tangkilisan, Hessel Nogi S. 2005. Manajemen Publik. Jakarta: Gramedia Widia

Thoha, Miftah. 1983. Perilaku Organisasi Konsep-konsep Dasar dan Aplikasinya.
Jakarta: PT Raja Grafindo Persada

Tjiptono, Fandy. (2002). Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Andi.

TFjiptono,—Fandy. (2005). Pemasaran Jasa. Edisi Pertama. Yogyakarta:
Banyumedia Publishing.

FiiptenoFandy. (2006). Manajemen Jasa. Edisi Pertama. Yogyakarta: Andi.

Tjiptono, Fandy., Chandra, Gregorius. (2011). Service, Quality and Satisfaction
(ed 3). Yogyakarta: Andi.

Turban, dkk. 2008. Information Technology of Management: Transforming
Organizations in the Digital Economic. USA: Willy. Edisi 6. Hal. 390-
393.

West, Richard dan Lynn H Turner. 2008. Pengantar Teori Komunikasi: Analisis
dan Aplikasi. Jakarta: Salemba Humanika.

76



Universitas Esa Unggul

Yudhistira, dkk. (2012). Rancangan Bangun Sistem Informasi Pengukuran
Tingkat Kepuasan Pelanggan Berdasarkan Kualitas Pelayanan E-
Goverment Menggunakan Metode Regresi. Jurnal Sistem Informasi dan
Komputerisasi Akuntansi Vol. 1, No.

Yuliarmi., Riyasa. (2007). Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Terhadap Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Kota Denpasar. Buletin Studi Ekonomi. Vol.12. No.1.

Zeithaml dan Bitner. (2003). Service Marketing (3"ed.). New Delhi Tata:
McGraw Hill.

77





