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TujuandaripenelitianiniadalahuntukmengetahuigambaranEfektivitas
KerjaPegawaiPadaKantorDesaTelagaKecamatanPelaihariKabupaten
TanahLautdilihatdarifaktorKualitasKepemimpinan.
Metode penelitian menggunakan pendekatan Kuantitatifdengan jenis
penelitian survey Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner
kepada 32 (tiga apuluh dua) orang responden. Analisis data
menggunakanRegresiLinierSederhana.
HasilpenelitianinimenunjukkanbahwavariabelKualitasKepemimpinan
berpengaruhpositifdansignifikanterhadapKepuasanMasyarakatPada
KantorDesaTelagaKecamatanPelaihariKabupatenTanahLaut,RSquare
sebesar0,136yangberartibesarnyavariasisumbanganseluruhvariabel
bebasterhadapvariabelterikatnyaadalah13,6%sedangkansisanya82,4%
dijelaskanolehsebablaindiluardaripenelitianini.

Katakunci : KualitasPelayanandanKepuasanMasyarakat.

ThepurposeofthisstudywastodeterminetheWorkEffectivenessof
EmployeesattheTelagaVillageOffice,PelaihariSubdistrict,TanahLaut
District,seenfrom theLeadershipQualityfactor.
Theresearchmethodusesaquantitativeapproachtothetypeofsurvey
researchDatawerecollectedbydistributingquestionnairesto32(thirty-
two)respondents.DataanalysisusingSimpleLinearRegression.
TheresultsofthisstudyindicatethattheLeadershipQualityvariablehasa
positiveandsignificanteffectonCommunitySatisfactionintheTelaga
VillageOffice,PelaihariDistrict,TanahLautRegency,RSquareof0.136,
whichmeansthatthevariationofthecontributionofallindependent
variablestothedependentvariableis13.6%whiletheremaining82.4%is
explainedbyotherreasonsoutsidethisstudy.
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PENDAHULUAN

Kualitastidaklagihanyabermaknakesesuaiandenganspesifikasi
tertentu,tetapikualitastersebutditentukanpelanggan.Olehkarenaitu,
segala aktivitas perusahaan harus dikoordinasikan untuk memuaskan
pelanggan.Kualitasmemberikansuatudorongankepadapelangganuntuk
menjalinikatanyang kuatdenganperusahaan.Dalam jangkapanjang
ikatansepertiinimemungkinkanperusahaanmemahamidenganseksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian,
perusahaantersebutdapatmeningkatkankepuasanmasyarakatdengan
cara, perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman
pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan
masyarakat dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas kepada
perusahaanyangmemberikankualitasyangmemuaskan.

KantorDesaTelagaKecamatanPelaihariKabupatenTanahLaut
merupakan tempatdimana pegawaibekerja untuk melayanisegala
kebutuhanyangdiperlukanmasyarakat,sepertipembuatanKTP (Kartu
TandaPenduduk),permintaansuratkelahiran,dokumenKartuKeluarga
danlainsebagainya.AlasanpenelitianinidilakukandiKantorDesakarena
obyekinilahyangpalingbanyakberinteraksilangsungdenganmasyarakat
umum.

Penelitianinidiharapkanakanlebihmenumbuhkankesadaranakan
pentingnyakualitaspelayananuntukmemberikanyangterbaikterhadap
pelanggan,danjugasebagaialatevaluasiterhadapkualitaspelayanan
yang telah diberikan sekaligus dasar bagipengembangan kualitas
pelayanandimasayangakandatang,karenakepuasanmasyarakattidak
pernahberhenti.

Dalam erapemerintahansaatini,aparaturnegarasepertipegawai
negerisipildiminta berhematterhadap anggaran,haliniterkadang
membuatkualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakatjadi
berkurangkarenaapayangsudahterbiasadidapatpegawaiuntukera
saatinisudahtidakbisalagi.

Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,yang pada dasarnya
bersifatintangible(tidakberwujudfisik)dantidakmenghasilkansesuatu.
Dengan demikian pelayanan merupakan perilaku masyarakatdalam
rangkamemenuhikebutuhandankeinginanmasyarakatdemitercapainya
kepuasanpada masyarakatitusendirisehinggaakanmempengaruhi
keputusanmasyarakat.

Kualitaspelayanandidasarkanpadalimadimensikualitasyaitu
tangibility,reliability,responsiveness,assurancedanemphaty.Tangibility,
meliputifasilitasfisik,perlengkapan,pegawaidan saranakomunikasi.
Reliability,yaitukemampuanperusahaanuntukmemberikanpelayanan
yangdijanjikandengantepatwaktudanmemuaskan. Responsiveness,
yaitu kemampuan para staf untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap. Assurance, mencakup
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kemampuan,kesopanandansifatdapatdipercayayangdimilikiparastaf,
bebas daribahaya,resiko atau keragu-raguan. Emphaty,mencakup
kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasiyang baik dan
memahamikebutuhanparapelanggan,dalam penelitianininantinyaakan
digunakansebagaiindicatorvariabelkualitaspelayanan,sedangkanuntuk
kepuasanmasyarakatdalam penelitianinipenulismengambilindikator
kepuasanmasyarakatdariberdasarkanPeaturanMenteriAparaturSipil
Negara ReformasiBirokrasiNo 14 Tahun 2017 yang terdiridari9
(Sembilan)unsuryaituPersyaratan,Sistem,Mekanisme&Prosedur,Waktu
penyelesaian,Biaya/Tarif,Produkspesifikasijenispelayanan,Kompetensi
pelaksana, Perilaku pelaksana, Penanganan pengaduan,saran dan
masukandanSaranadanprasarana,namundalam penelitianinihanyadi
ambil8(delapan)unsursajatanpaadaunsurbiaya/tarifkarenapada
pelayanan desa digratiskan tidakdipungutbiaya.Dalam penelitian ini
digunakan analisis regresi sederhana yaitu dengan tujuan untuk
mengetahuipengaruhkualitaspelayananterhadapkepuasanmasyarakat
yangberurusandiKantorDesaTelagaKecamatanPelaihariKabupaten
TanahLaut,dimanasampelberdasarkanPeaturanMenteriAparaturSipil
Negara Reformasi Birokrasi No 14 Tahun 2017 yaitu dengan
menggunakandistribusiperhitunganSampelMorgandanKrejcie.

Berdasarkanuraiandiatas,makapenulissangattertarikmelakukan
penelitian mengenaikualitas pelayanan,dimana penulis menampilkan
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
MasyarakatPadaKantorDesaTelagaKecamatanPelaihariKabupaten
TanahLaut.

ALATDANMETODEPENELITIAN

TipePenelitian
Penelitianinimerupakanpenelitiandeskriptifkarenabertujuan

membuatpencanderaan/lukisan/deskripsimengenaifakta-fakta dan
sifat-sifatsuatupopulasiataudaerahtertentusecarasistematik,faktual
dan teliti,Sedangkan dikatakan sebagaipenelitian asosiatif karena
penelitianinimenghubungkanduavariabelataulebihPaham (2015:55).
LokasiPenelitian

PenelitiandilakukandiKantorDesaTelagaKecamatanPelaihari
KabupatenTanahLautdiJalanPelaihariTakisungRT.02RW.003Pelaihari
KabupatenTanahLautKalimantanSelatan.

MetodeAnalisaData
InstrumenPenelitian

Penelitianinimenggunakaninstrumenkuesioneryangdidalamnya
terdapat sejumlah pertanyaan yang digunakan untuk memperoleh
tanggapandaninformasidariresponden.
1. PengukuranKuesioner

Berdasarkankuasioneryangdigunakansebagaialatpeneitian
ini,pengukuranvariabeldalam penelitianinimenggunakanskalalikert.
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Skalalikertdigunakanuntukmengukursikap,pendapat,danpersepsi
seseorangatausekelompokorangtentangfenomenasosial.Skalaini
meminta responden menunjukan tingkatpersetujuan atau ketidak
setujuannyaterhadap serangkaianpertanyaantentang suatuobjek
(Sugiyono,2015).Alatukuryangdigunakanadalahkuesioneryang
akandiujivaliditas danreliabilitasnya.KepuasanMasyarakatakan
diukurdariKehandalan,Dayatanggap,Jaminan,EmpatidanBukti
fisik. Untuk masing-masing responden mempunyai 5 alternatif
jawaban (Skala Likert).Masing-masing prioritas darikelima point
tersebut,yaitu:

1.Sangatsetuju(SS) :diberinilai5
2.Setuju(S) :diberinilai4
3.Netral(N) :diberinilai3
4.Tidaksetuju(TS) :diberinilai2
5.Sangattidaksetuju(STS) :diberinilai1

2. UjiValiditasdanReliabilitasInstrumen
Agar instrumen yang dipakaidalam penelitian inidapat

berfungsisebagaimanayangdiharapkan,makainstrumentersebut
perludiujivaliditasdanreliabilitasnya.
a. UjiValiditasInstrumen

Koefisien validitas menggambarkan tingkatkemampuan
instrumenuntukmengungkapdataatauinformasidarivariabel
yangdiukur.

Teknik pengujian validitas menggunakan teknik korelasi
productmomentdaripearson dengan tingkatsignifikansi5%
untuk mengetahuikeeratan pengaruh antara variabelbebas
denganvariabelterikatdengancaramengkorelasikanantaraskor
item pernyataanterhadapskortotal.Apabilanilaitotalpearson
correlation>0,3,atauprobabilitaskurangdari0,05makaitem
tersebutvalidSuharsimiArikunto,(2015:146).

b. UjiReliabilitasInstrumen
Reliabilitas adalah tingkatkemampuan suatu instrumen

penelitian untuk dapat mengukur suatu variabel secara
berulangkalidanmampumenghasilkaninformasiataudatayang
samaatausedikitsekalibervariasi.Dengankatalaininstrument
tersebut mampu menunjukkan keakuratan, kestabilan dan
konsistensidalam menghasilkandatadarivariabelyangdiukur
SuharsimiArikunto,(2015:171).

Teknikpengujianreliabilitasmenggunakankoefisienalpha
cronbach dengan tarafnyata 5%,Jika koefisien korelasilebih
besardarinilaikritisataujikanilaialphacronbachlebihbesar
daripada0,6makaitem tersebutdinyatakanreliabel.Koefisien
alphakurangdari0,6menunjukkanreliabilitasyangburuk,angka
sekitar0,7menunjukkanreliabilitasdapatditerimadanangkadi
atas0,8menunjukkanreliabilitasyangbaik.Sekaran(2015:311).

PopulasidanSampel
1. Populasi

Menurut Sugiyono, (2015:87) Populasi adalah wilayah
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generalisasiyangterdiriatasobyek/subyekyangmempunyaikualitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan untuk dipelajaridan
kemudianditarikkesimpulannya.Populasidalam penelitianiniadalah
seluruhpasienyangdiambildaridatajumlahpasienpertahunpada
tahun2019denganjumlahkunjunganpasienselama1(satu)tahun
2019yaituberjumlahsebanyak373(tigaratustujuhpuluhtiga)dari
jumlahmasyarakatpertahundiambilrata-rataperbulanyaitusebanyak
31(tigapuluhsatu)orangmasyarakat.

2. Sampel
Pengambilan sampel penelitian menggunakan acuan dari

PeraturanMenteriPendayagunaanAparaturNegaraDanReformasi
BirokrasiRepublikIndonesiaNomor14Tahun2017TentangPedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
PelayananPublikyaitudenganmenggunakandistribusiperhitungan
SampelMorgandanKrejcieyaitusebagaiberikut:

Tabel1DaftarDistibusiSampelMorgandanKrejcie

Sumber:PeraturanMenteriPendayagunaanAparaturNegaraDan
ReformasiBirokrasiRepublikIndonesiaNomor14Tahun
2017.

Berdasarkantabel4.2diatasdistribusisampelMorgandan
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Krejcie berdasarkan Peraturan MenteriPendayagunaan Aparatur
NegaraDanReformasiBirokrasiRepublikIndonesiaNomor14Tahun
2017yaitudenganpopulasisebanyak31(tigapuluhsatu)masyarakat
makasampelyangakandiambiladalahsebanyak32(tigapuluhdua)
masyarakatdesatelagayangmenggunakanjasapelayanankantor
desadengantekniksamplingsimplerandom sampling.Pengambilan
sampeldalam penelitian inimenggunakan teknik simple random
sampling.Simplerandom samplingmerupakanteknikpengambilan
sampelyang langsung dilakukan pada unitsampling (Margono,
2016:126).Tekniksimplerandom sampling memungkinkansetiap
unitsampling sebagaiunsurpopulasimemperoleh peluang yang
samauntukmenjadisampel.

AnalisisRegresiLinierSederhana
Regresiliniersederhanaterdiriatasduavariabel.Satuvariabelyang

berupavariabelterikat/tergantungdiberisimbolYdandarikeduayang
berupavariabelbebasdiberisimbolX.regresisederhanainimenyatakan
hubungankausalitasataraduavariabeldanmemperkirakannilaivariabel
terikatberdasarkannilaivariabelbebas.Persamaanyangdipergunakan
untukmemprediksinilaivariabelY disebutdenganpersamaanregresi,
Sanusi(2015:131).

Bentukumum daripersamaanregresidinyatakandenganpersamaan
matematikayaitu:

Y=a+bX
dimana:

Y =NilaiprediksivariabelKepuasanMasyarakat(Y)berdasarkannilai
variabelKualitasPelayanan(X).

a.=konstansta
b.=koefisienregresi
X =KualitasPelayanan.

Rumusinimiripdenganpersamaantrend,perbedaannyaadalah
variabelbebasnya,persamaantrendadalahwaktu,sementaraitu,variabel
bebaspersamaanregresiadalahvariabelyangnilainyasembarangsesuai
denganvariabelyangdipilih(Sanusi2015:132)

PengujianHipotesis
Mengujikebenaranhipotesisyangdilakukanadalahpengujianmelalui

ujit.
AdapunrumusanhipotesisdenganmenggunakanUjitadalahsebagai

berikut:
H0 :b=0

Artinyavariasivariabelbebasdapatmenerangkanvariabeltidakbebas
(variabelterikat)danterdapatpengaruhdiantarakeduavariabelyangdiuji
Ha :b0

Artinyavariasivariabelbebastidakdapatmenerangkanvariabeltidak
bebas(variabelterikat)danterdapatpengaruhantaraduavariabelyang
diuji.
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Pengujiandilakukanmelaluiujitdenganmembandingkanthitung (th)
denganttabel(tt)pada0,05.Apabilahasilperhitunganmenunjukkan:
(1)th ≥ttmakaH0ditolakdanHaditerima

Artinyavariasivariabelbebasdapatmenerangkanvariabeltidakbebas
(variabelterikat)danterdapatpengaruhdiantarakeduavariabelyang
diuji.

(2)th<ttmakaH0diterimadanHaditolak
Artinyavariasivariabelbebastidakdapatmenerangkanvariabel

tidakbebas(variabelterikat)danterdapatpengaruhantaraduavariabel
yangdiuji.Ghozali,(2015:71).

HASILDANPEMBAHASAN

Analisis RegresiLinierSederhana Pengaruh Kualitas Pelayanan (X)
terhadapKepuasanMasyarakat(Y)masyarakatDesaTelagaKecamatan
PelaihariKabupatenTanahLaut(Y).

Pengujiandilakukanmelaluiujitdenganmembandingkanthitung (th)
denganttabel(tt)pada0,05.Apabilahasilperhitunganmenunjukkan:
(1)th >ttmakaHipotesisbenar/teruji

Artinyavariasivariabelbebasdapatmenerangkanvariabeltidakbebas
(variabelterikat)danterdapatpengaruhdiantarakeduavariabelyang
diuji.

(2)th<ttmakaH0Hipotesisbenar/tidakteruji
Artinyavariasivariabelbebastidakdapatmenerangkanvariabeltidak
bebas(variabelterikat)danterdapatpengaruhantaraduavariabel
yangdiuji.Ghozali,(2005:71).

Sebagaimanatelahdirumuskansebelumyabahwadalam penelitian
inisesuaidenganhipotesis:KualitasPelayananberpengaruhsignifikan
terhadap Kepuasan MasyarakatMasyarakatDesa Telaga Kecamatan
PelaihariKabupatenTanahLaut.

Pengujiandilakukandengantingkatkepercayaan95%atautingkat
signifikansi0,05 (a = 0,05).Untuk mengkajikebenaran hipotesis –
hipotesis tersebutdigunakan analisis regresiliniersederhana.Pada
analisisregresiiniakandilakukanujit.

Tabel2RekapitulasiAnalisisRegresiLinierSederhanaPengaruhKualitas
Pelayanan (X)terhadap Kepuasan Masyarakat(Y)MasyarakatDesa
TelagaKecamatanPelaihariKabupatenTanahLaut

Variabel
Koefisie

n
Standar

error t
ttabel
df28 sig
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Regresi
(bi)

Konstanta 19,531

KualitasPelayanan(X) 0,224 0,103 2,170 2,048 0,038

Konstanta=19,531
MultipleR=0,368
Rsquare(R2)=0,136
Sig=0,038

BerdasarkanTabeldiatasdapatdilihatRSquaresebesar0,136yang
berartibesarnyavariasisumbanganvariabelKualitasPelayananterhadap
variabelKepuasanMasyarakatadalah13,6% sedangkansisanya82,3%
dijelaskanolehsebablaindiluardaripenelitian.

Pada modelregresilinearsederhana ini,akan dilihatbesarnya
kontribusiuntuk variabelbebas terhadap variabelterikatnya dengan
melihatbesarnya koefisien determinasitotalnya (R2).Jika R2 yang
diperolehmendekati1(satu)makadapatdikatakansemakinkuatmodel
tersebutmenerangkanhubunganvariabelbebasterhadapvariabelterikat.

SebaliknyajikaR2makinmendekati0(nol)makasemakinlemah
pengaruhvariabel-variabelbebasterhadapvariabelterikat

Berdasarkantabeldiatasberdasarkan nilai– nilaitersebutdiatas
makadapatditentukanmodelregresiliniersederhanayangdinyatakan
dalam persamaansebagaiberikut:
Y=a+bX
Y=19,531+0,224X

Berdasarkanpersamaantersebut,menunjukkanbahwavariabelbebas
memilikikoefisien regresipositif.HaliniberartivariabelKualitas
Pelayanan(X),mempunyaihubunganyangsearahatauberbandinglurus
denganvariabelterikatnyaatauKepuasanMasyarakat(Y).Artinya,jika
variabelX mengalamikenaikan maka variabelterikatnya Y juga ikut
mengalamikenaikan,danjikavariabelX mengalamipenurunan,maka
variabelterikatnyaYakanmengalamipenurunan.

Pembahasan
Langkah–langkahpengujianuntukkoefisienregresiuntukmenjawab

hipotesispenelitiandengancaraMembandingkannilaithitungdenganttabel

padatarafnyata5%,Mengambilkeputusandengankriteriajikathitung>
ttabelmakaHipotesisbenaratauterujidanjika thitung<ttabelmakahipotesis
salahatautidakteruji.

Berdasarkantabel4.7diatas,nilaithitungvariabelKualitasPelayanan(X)
adalahsebesar2,170dannilaittabeldengantingkatkepercayaan95%dan
rumusdf=n–K-1=31–2-1=28makadidapatnilattabelsebesar
2,048,karenanilaithitung lebihbesardaripadanilaittabel(2,170>2,048)
ataunilaiprobabilitas(0,038)jauhlebihkecildaripadanilaiα(5%)maka
dapatdisimpulkanbahwahipotesisdalam penelitianiniyangmengatakan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
MasyarakatmasyarakatDesa Telaga Kecamatan PelaihariKabupaten
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TanahLautadalahterbuktibenaratauteruji.Signifikandalam penelitianini
diartikanyaitusesuatuyangbenar-benarberbedaataunyatamemberikan
pengaruhataudampakyaituKualitasPelayananbenar– benarnyata
memberikanpengaruhataudampakterhadapkepuasanmasyarakat

KESIMPULAN

1. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
KepuasanMasyarakatDesaTelagaKecamatanPelaihariKabupaten
TanahLaut.Signifikandalam penelitianinidiartikanyaitusesuatu
yangbenar-benarberbedaataunyatamemberikanpengaruhatau
dampakyaituKualitasPelayananbenar–benarnyatamemberikan
pengaruhataudampakterhadapkepuasanmasyarakatDesaTelaga
KecamatanPelaihariKabupatenTanahLaut.

2. RSquaresebesar0,136yangberartibesarnyavariasisumbangan
variabelKualitasPelayananterhadapvariabelKepuasanMasyarakat
adalah13,6% sedangkansisanya82,3% dijelaskanolehsebablain
diluardaripenelitian

DAFTARPUSTAKA

Undang-UndangNomor8Tahun2012tentangPerlindunganKonsumen
PeraturanMenteriAparaturSipilNegaraReformasiBirokrasiNo14Tahun

2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
MasyarakatUnitPenyelenggaraPelayananPublik.

KeputusanMenteriPendayagunaanAparaturNegaraNomor81 Tahun
2003tentangPedomanTataLaksanaPelayananUmum

Andrianto Wahyu Eka Pratama.2014.Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Masyarakat(StudiKasus Pada Kantor
KelurahanSondakanKecamatanLaweyanKotaSurakarta).

Hadiyati.2015.KualitasLayanan Serta PengaruhnyaTerhadap.Kepuasan
Dan Loyalitas Nasabah Perbankan Di Ambon.
Jurnal Dinamika Manajemen Vol. 2, No. 2,2011,pp:169-180.
Barnes.Jakarta

Musnaini .2016. Analisis Kualitas Layanan Konsumen Terhadap
Keunggulan. Bersaing JasaTransportasiDaratPadaPT. KeretaApi
Indonesia..PERSERO).

Tika Astia.2015. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
MasyarakatPadaKantorCamatTanjungpinangTimur.

NovaI.E.Tamara,LisbethMananeke,ChristoffelKojo.2018.Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat
KawangkoanBawahKecamatanAmurangBaratDiKabupaten
MinahasaSelatan.

YuliarmidanRiyasa,2016.AnalisisFaktor-Faktoryang Mempengaruhi



10

Kepuasan PelangganTerhadapPelayananPDAM KotaDenpasar.
UniversitasLampung.Lampung.

Arikunto.2015.ProsedurPenelitian:SuatuPendekatanPraktik.Rineka
Cipta.Jakarta.

Firdian,dkk.,2015.MetodeServqual dan SixSigmaDalam Menganalisis
Kualitas Layanan PT. PLN .Persero) Unit Pelayanan Jaringan
.UPJ) .Dinoyo.Malang.

Ghozali,Imam,2015.AplikasiAnalisisMultivarieteDenganProgram.IBM
SPSS23(Edisi8).CetakankeVIII.BadanPenerbitUniversitas
Diponegoro.Semarang.

Kaihatu, 2016. Good Corporate Governance dan Penerapannya di.
Indonesia.JurnalManajemendanKewirausahaan,Vol.8,No.1,
Maret2012.

KotlerPhilip,2015,ManajemenPemasaran,edisiMillenium,terjemahan
Hendra Teguh,dan Ronny A.Rusli,Penerbit:Prenhallindo,
Jakarta.

Kurniawan,Agung .2015  TransformasiPelayanan Publik.Penerbit.
Pembaharuan.Yogyakarta.

Ndraha,Taliziduhu.2015.BudayaOrganisasi.RinekaCipta.Jakarta.
Paham,Ginting.2015.FilsafatIlmudanMetodePenelitian,USU Press,

Medan
Pamudji.2015.KepemimpinanPemerintahandiIndonesia.BinaAksara.

Jakarta.
Sanusi,Anwar.2015  MetodologiPenelitian Bisnis.Salemba Empat.

Jakarta.
Sedarmayanti.2015.Manajemen Sumber Daya Manusia Reformasi

Birokrasi Dan. Manajemen Pegawai Negeri Sipil. Dan
ProduktivitasKerja.Ilham Jaya.Bandung.

Sekaran,Uma .2015 MetodologiPenelitian untuk Bisnis (Research
MethodsforBusiness).Buku1Edisi4.SalembaEmpat.Jakarta.

Sugiyono .2015.MetodePenelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif,
kualitatif,danR&D.Alfabeta.Bandung.

SutopodanSugiyanti.2015.PelayananPrima.LembagaAdministrasiRI.
Jakarta.

Tjiptono.2015.StrategiPemasaran,Edisi2,ANDI:Yogyakarta.
TjiptonodanChandra,2016.PemasaranStrategik.ANDI.Yogyakarta.
Tjiptono,dkk.,.2015.PemasaranStrategik.ANDI.Yogyakarta.
Umar.2015.Metode Penelitian UntukSkripsidan TesisBisnis”.Raja

GrafindoPersada.Jakarta
Utama,2016.TotalQualityManagement”,PTGramediaPustakaUtama:

Jakarta.


