
74 

DAFTAR PUSTAKA  

Friele, Ronald. D,dkk (2012). Comparing The Outcome of Two Different 
Producers to Handle Complaints from a Patient's Perspektive. Journal of 
Forensic and Legal Medicine , 290-291. 

Hoffman, John. E.G dan K.Douglas Hoffman. (2002). Service Marketing. Canada: 
South- Western. 

Kaihatu, Thomas.S,Achmad Daengs dan Agoes Tunys Lis Indrianto . S. (2015). 
Manajemen Komplain. Yogyakarta: CV. Andi Offset. 

Kartajaya, Hermawan . (2006). Marketing Klasik Indonesia. Bandung: PT Mizan 
Pustaka. 

Kotler, Philip dan Gary Armstong. (2009). Prinsip-prinsip Pemasaran. Jakarta: 
Erlangga. 

Nugraha, Yandi. (2012). Pengaruh Complaint Handling dengan Pendekatan 
Mekanistik terhadap Customer Justice. SKRIPSI , 25. 

Spilliane, J. J. (2006). Managing Quality Customer Service. Yogyakarta: 
Universitas Sanata Dharma. 

Warming, S. d. (2009). Musculoskeletal Complaints Among Nurses Related to 
Patients Handling Task and Psychosocil Factors-Based on Logbook 
Registration. Applied Ergonomies , 569. 

Zethaml, Valarie.A, Mary Jo Bitner dan Dwayne D.Gremler. (2013). Service 
Marketing. Newyork: McGraw Hill International. 

Prof.Dr.Sugiyono. (2014). Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif dan R & 
D. Bandung: CV. ALFABETA . 

 

  

Analisis Prosedur Complaint Handling yang diterapkan oleh PT Nasmoco Bhatera Motor Mlati
ZAKIA AINUL ULFA, Drs. Mohammad Halimi,M.M.
Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/


	HALAMAN JUDUL 
	HALAMAN PERSETUJUAN
	PERNYATAAN KEASLIAN
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	INTISARI
	ABSTRACK
	BAB I PENDAHULUAN
	1.1. Latar belakang
	1.2. Rumusan masalah
	1.3. Tujuan penelitian
	1.4. Manfaat penelitian
	1.5. Batasan masalah
	1.6. Kerangka penulisan

	BAB II GAMBARAN UMUM
	2.1. Kondisi umum
	2.1.1.Riwayat Singkat Perusahaan
	2.1.2. Pelayanan Perusahaan
	2.1.3. Visi dan Misi Perusahaan
	2.1.4. Logo Perusahaan

	2.2. Studi literatur
	2.2.1. Definisi Produk
	2.2.2. Dimensi Kualitas Produk
	2.2.3. Satisfaction (Kepuasan)
	2.2.4. Indikasi kepuasan konsumen
	2.2.5. Service Failure
	2.2.6. Konsep Dasar Complaint
	2.2.7. Tipe-tipe complaint
	2.2.8. Sevice Recovery
	2.2.9. Complaint Handling

	2.3. Metode penelitian
	2.3.1. Tujuan Penulisan
	2.3.2. Jenis dan Sumber Data
	2.3.3. Unit Analisis
	2.3.4. Desain Sample
	2.3.5. Time Horizon
	2.3.6. Teknik Analisis Data


	BAB III ANALISIS DAN PEMBAHASAN
	3.1. Analisis dan pembahasan
	3.2. Interpretasi dan pembahasan

	BAB IV KESIMPULAN, KRITIK DAN SARAN
	4.1. Kesimpulan
	4.2. Kritik

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN

