


Buku ini membahas pentingnya suatu perusahaan.sa
memahami perubahan yang sa ngat cepat dalam era disruption
dan digital saat ini. Dalam merespons perubahan liry-ungan

eksternal tersebut, perusahaay.tarus memiliki foi.nasi yang
kuat dalam lingkungan interna® 1ye.

Perusahaan harus menci/ «aka. lingkungar internal yang

kondusif agar tercapai kep. -an)/an produi . vitas karyawan

dalam menciptakan /<. V3na.! prima /‘-.ccellent service)

kepada pelanggan. se’.an) 3a meni:. bulkan kepuasan
pelanggan. Selay,uy ya Liharapkarn bahwa kepuasan
pelanggan tersebuv 7.an berdamp.a pada kinerja finansial

maupun non—ﬁ;"‘_m.) il pe. usahaan.
Untuk mencapai 1. ‘*u, perusahc %n harus memiliki pemimpin

hebat (great leader), budaya p."1sahaan dan budaya pelayanan
' (oreat corporai’ -.ulture & great service culture),

yang nebat

yawanyang heb* yreat people). Unsur lainnya adalah
3i cian strategi. P> usahaan harus terus mengantisipasi

peruvatan teknolog’nemanfaatkannya untuk melakukan

berbac aiinovasi da!~~ pelayanan dan komunikasi.

Buku ini ditujukar khususnya untuk para mahasiswa serta
praktisi pemass;,»n dan manajemen jasa. Difokuskan kepada
pengetahuar ,ang diperlukan untuk menjalankan strategi
pemasaran dan manajemen jasa dalam menciptakan
keunggu'-.~ kompetitif dalam era disruption dan digital.
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